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L'EXPLORATION DE TRAVAUX EXISTANTS ET L'ELABORATION DE LA 
PROBLEMATIQUE : ENTRE L'OUTIL ET SES UTILISATEURS 
Les mutations du modele industriel et 1'introduction du juste-a-temps dans les 
entreprises ont contribue a accentuer le role de la communication et de la circulation de 
1'information (cf. les travaux du CERSI sur les mobiles, les pratiques 
communicationnelles des entreprises et 1'evolution du systeme productif [11], [12], 
[13]'). 
De nouveaux outils de communication ont alors trouve dans Ventreprise un 
champ favorable d'expansion. Le groupware ou collecticiel compte parmi ces outils. En 
donner une definition precise n'est pas aise, comme 1'ont montre S. CRAIPEAU et B. 
FAGUET-PICQ [5]. Elles proposent l'expression de complexe socio-technique, pour 
rendre compte a la fois du logiciel qui propose des solutions de communication et de 
partage de 1'information (definition restreinte) et du travail de groupe qui s'organise 
grace a un tel dispositif (definition large). 
Ainsi, si l'on s'en tient a une definition stricte du logiciel, on peut opposer le 
groupware a 1'intranet (comme en temoigne 1'article de B. PIETTE et A. SEFFAH 
[17]), tandis qu'une definition centree sur le groupe au travail ignorera une telle 
distinction pour ne voir dans les deux cas que des outils de collaboration mediatisee. 
Les etudes sur les collecticiels et le travail en groupware mettent generalement 
en ocuvre deux types d'approches, et proposent deux angles d'attaque : 
• Adaptation du groupware, sous la forme du produit, aux utilisateurs 
(individuels ou en groupe), 
• Buts et resultats de 1'introduction du travail en groupware dans une 
entreprise. 
Ces approches sont complementaires et souvent imbriquees. 
Adaptation du groupware aux utilisateurs 
Comme l'a montre, en sociologue, J. PERRIAULT [16], il n'y a pas 
concordance, pour chaquc outil technologique, entre le mode d'emploi (1'usage prescrit) 
et 1'utilisation reelle. II peut exister des utilisations deviantes. 
1 Les numeros entrc crochets renvoient aux rcfcrcnccs bibliographiques. 
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De la meme fagon pour le groupvvare peut se poser !a question dc 1'adaptation de 
1'outil a 1'utilisateur: 
• Y a-t-il des fonctions non utilisees, detournees ou manquantes ? 
• Y a-t-il adaptation aux pratiques de travail ? 
Des methodes variecs et des scicnces qui vont de 1'crgonomie a la sociologie, cn 
passant par Vcthnologie et la psychologie (voir 1'expose qu'en fait D. CARDON [1] [2]) 
sont sollicitees. Des ctudes de contenus sur les messages echanges lors d'un travail en 
collccticiel ont aussi ete menees (cf. I. COMTET et C. DESJARDENS [4]). 
Plus largement, on peut s'interroger sur Vadaptation dcs collecticiels, congus 
essenticllcment aux Etats-Unis, a une culture d'entreprise frangaise. Mais la souplcsse 
de 1'outil permet pcut-ctre une adaptation. 
Toutefois la reussite de l'introduction du travail en groupware ne repose pas sur 
la scule adaptation mutuelle du groupe et du logiciel. P. COLE [3], ayant analyse 
1'introduction du groupware dans trois groupcs, constate qu'elle a echoue dans dcux 
cas. La reussite d'une des experiences ticnt a Vengagcment personncl d'un animateur. 
De plus, S. CRAIPEAU et B. FAGUET-PICQ [5] s'interrogent sur la pertinence 
d'une ctude du groupware calquee sur lcs attitudcs d'un travail en groupe non mediatee. 
Buts et resultats de Vintroduction du travail en groupware dans une entreprise 
La question centrale, et qui n'est pas souvent abordee de maniere frontale par les 
etudes, est la suivante : que s'agit-il de faire avec un groupware, quclles actions 
concrctcs de collaboration sont envisageables, au dela dc 1'enumeration des fonctions 
du logicicl ? Et par consequcnt, assistc-t-on a la creation de nouvclles pratiques de 
travail ou a la simple amelioration des pratiques anterieures ? 
Dans une formulation assez proche, I. COMTET et C. DESJARDINS [4] se 
demandent si 1'adoption du groupware entraine une simple coordination cntre les 
membres d'une equipc ou une vcritablc cooperation. Une telle approchc amenc 
d'ailleurs a s'interroger sur 1'homogeneite d'une equipe de travail: la coordination, a 
savoir la mise au point d'unc base commune dc connaissancc et de definitions serait 
plutot le fait d'un groupe hctcrogcnc a 1'origine, tandis quc la cooperation ne pourrait 
etre envisagee qu'au sein d'un groupc possedant deja des refercnces communes. 
W. ORLIKOWSKI [15] remarque meme que 1'introduction du groupware dans 
une organisation favorisant la competition entre lcs pcrsonnes et 1'individualisme 
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n'entra!ne pas forcement une plus grande cooperation. Au contraire, les individus 
peuvent utiliser le groupware pour des visees personnelles, ce qui est contraire a 1'esprit 
qui preside a 1'introduction de telles methodes de travail. 
Le theme qui sous-tend toutes ces approches est celui de la capitalisation des 
connaissances. Ainsi, le groupware vaut-il par la competence des personnes impliquees 
ou peut-on penser, a 1'instar de S. CRAIPEAU et B. FAGUET-PICQ [5], que se cree un 
« reseau qualifie », et donc une base de connaissances, independamment des acteurs 
susceptibles d'etre remplaces ? 
Reprenant des questionnements proches, sur la capacite de 1'organisation, a 
travers ses differents acteurs, a favoriser tel ou tel mode d'utilisation et d'appropriation 
de 1'outil, notre etude s'interesse moins a la realisation objective de 1'introduction de 
Lotus Notes qu'aux conditions de cette introduction. En cffet 1'innovation ou le produit 
nouveau ne sont pas installes dans un desert technique, social et communicationnel. On 
peut determiner des elements (de 1'ordre du passe de 1'entreprise, du mode de 
presentation du nouvel outil aux utilisateurs, de 1'articulation entre projet d'entreprise et 
nouveau produit de communication) qui favorisent ou non la reussite de 1'implantation. 
Face a des possibilites d'investigations assez vastes, nous avons retenu un point 
d'observation particulier : celui des responsables techniques de Vapplication et celui des 
utilisateurs, dans leurs usages et leurs representations. Ce double point de vue recouvre 
donc des considerations sur 1'implantation et 1'appropriation de 1'outil: ce sont des 
experiences encore jeunes qui ont ete observees : le moment de 1'etude est celui des 
debuts de 1'outil dans 1'organisation ; moment ou les realites de mise en ceuvre croisent, 
en fonction de lignes de partagc et de conditions prealables a definir, les attentes et les a 
priori des utilisateurs et de 1'organisation. Les perceptions et les avis sont alors encore 
en train de se construire, mais, paradoxalement, avec beaucoup de pragmatisme et de 
realisme. 
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METHODE ET TERRAINS : 
DEUX ENTREPRISES ET DEUX NIVEAUX D'INVESTIGATION DIFFERENTS 
L'approche la plus efficace dans le cadre de notre etude consistait en la 
rencontre d'acteurs directemcnt impliques dans le processus d'introduction : nous avons 
choisi d'effectuer une dizaine d'entretiens de type qualitatif avec des utilisateurs, 
precedes de deux entretiens avcc des responsables techniques. Cela nous permettait en 
effet d'apprehender d'emblee 1'etat d'implantation de Lotus Notes au sein de 
Fentreprise, d'avoir une vision de deux facettes, celle des prescripteurs et celle des 
utilisateurs et d'explorer 1'eventuel decalage entre les deux. 
Deux grilles d'entretiens ont ete congues : la premiere, destinee aux utilisateurs, 
axee sur des questions pratiques correspondant a la problematiquc qui s'etait degagee de 
la synthese bibliographique, avec en conclusion quelques qucstions demandant un peu 
plus de reflexion (les possibilites de Voutil cn rnatiere de travail cooperatif); la seconde, 
destinee aux responsables techniques du reseau Lotus Notes, plus oricntee vers les 
processus concrets d'implantation. 
La realisation des entretiens projetes n'a pas ete aussi aisce que nous le 
souhaitions. En effet, apres avoir rencontre un responsable technique de Constructeur 
Industriel, nous avons du renoncer a explorer ce tcrrain, le premier envisage pour notre 
etude, devant Vimpossibilite de proceder a des cnquetes aupres des utilisatcurs. Le 
tcmps dont nous disposions pour nous consacrer aux investigations proprement dites 
chez Agathe Consultants, terrain adopte comme solution de repli, s'en est donc trouve 
reduit d'autant. 
Chez Agathe Consultants, la grille d'entretiens elaboree pour Constructeur 
Industriel s'est revelee moins pertinente, car Lotus Notes n'etait installe que depuis un 
mois et seulc la messagerie etait utilisee. Nous avons du, en consequence, reorienter en 
partie nos travaux, comptc tenu de Vinteret certain du seul entretien realise chez 
Constructeur. Cela explique un premier developpement comparatif et plus axe sur les 
prescripteurs de Vimplantation de Lotus Notes. 
Lors des entrctiens, il n'a pas toujours ete facile de s'en tcnir strictement a la 
grille de qucstions, car les consultants ont souvent pris naturellement la parole, d'ou des 
redites ou Vinutilite de ccrtaines questions. De plus, leur personnalite souvent assez 
forte oblige a une certaine prudencc dans la formulation des questions. Les cntretiens 
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avec les personnels administratifs se sont deroules beaucoup plus conformement a la 
grille des questions. 
La matiere ainsi reunie, en tout deux entretiens avec des prescripteurs et six avec 
des utilisateurs (trois consultants et trois personnels administratifs), ne permet pas 
d'envisager 1'etude complete des pratiques des utilisateurs face a Lotus Notes, mais bicn 
plutdt de restituer une vision ponctuelle de 1'installation de Lotus Notes dans une 
entreprise. 
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ANALYSE DES RESULTATS 
Les conditions d'appropriation ne dcpcndent pas que des aptitudcs de 
Futilisateur: le role du responsable technique, du prescripteur, intervient a un meme 
niveau d'influence. De meme le devenir d'une implantation ne repose pas uniquemcnt 
sur les fonctions et fonctionnalites de 1'outil mais aussi, au moins a egalite sur 
1'adequation et 1'articulation avec le projct et 1'environnement d'implantation. La 
qucstion qui nous interesse n'est donc pas tant: «1'outil pcrmet-il telle ou telle 
action ? » mais plutdt « 1'organisation ou 1'outil est implante favorise-t-elle, en general 
ou pour le projet precis, tel ou tel mode d'action, telle utilisation de 1'outil ? » . 
1. Les conditions d'une implantation realiste. 
Cette partie s'appuie essentiellement sur les comptes-rendus d'entretiens avec 
M. Choups, responsable de 1'application Lotus Notes chez Agathe Consultants et avec 
M. Real, responsable de 1'application Lotus Notes - reduction des couts chez 
Constructeur Industriel. 
L'implantation de 1'outil Lotus Notes3 chez Constructeur Industriel et chez 
Agathe Consultants s'est deroulee de deux fagons differentes. Pourtant les dcux furent 
menees, dans une certaine mesure, dans un meme esprit, avec un meme souci de ne pas 
idealiser 1'outil4, une meme volonte de « realisme ». Ce choix du pragmatisme peut de 
fait etre considere comme un point essenticl de 1'introduction de LN sur les terrains 
etudics. 
Une fois passe le temps de 1'enthousiasme vis a vis de 1'innovation, les 
prescripteurs et «implanteurs» (chargcs concretement de la mise en ceuvre), 
considerent LN avec beaucoup de prudcnce. Au dela du tres frequent scepticisme qui 
suit les phases d'introduction d'un produit innovant, on peut retrouver dans le 
deroulement du projct auquel est lie le developpement de 1'outil ou dans la vie de la 
2 Cf. [2], p. 490 : « [l'experimentateur] doit-il... interroger prioritairement les machines a cooperer ou les 
cooperants ? » : c'est la deuxieme solution que nous avons choisie. 
3 Note desormais LN. 
4 Cf. certaines remarques dans les etudes qui commencent a integrer cette desidealisation : « certaines 
observations experimentales ont montre qu'il fallait quatre fois plus de temps a un groupe de trois 
personnes pour prendre une decision en situation mediatisee... » ([2], p. 493) 
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societe ou il est installe, des elements sur 1'origine de la position « pragmatique » 
adoptee par les «implanteurs ». 
1.1. Uorigine d'une demarche pragmatique. 
Dans le cas de Constructeur Industriel il est necessaire de rappeler les conditions 
du choix de LN. 
Dans le cadrc d'un plan de reduction des couts, Constructeur decide de mettre en 
place une base «d'idees » pour stocker et exploiter les propositions des employes. 
D'abord installee en monoposte, 1'application passe en reseau de quelques machines. Se 
pose alors la question du choix d'un logiciel capable de gerer cette base d'idees en 
reseau sur plusieurs centaines de postes, car le projet prend de 1'ampleur. Cest alors 
qu'il est decide de faire appel a LN, suite a une etude et a la realisation d'un cahier des 
charges sur la programmation de la montee en puissance de la base. Clairement, il n'a 
pas ete choisi de developper un projet autour de LN. L'outil ne vient qu'en appui d'un 
projet qui a son existence propre et sa legitimite. L'enjeu d'une reduction des couts, 
vital pour Constructeur, justifie 1'investissement pour la direction et semble federer le 
personnel, si l'on observe le nombre d'idees soumises (pres de 4000). 
M. Real souligne d'ailleurs5 que c'est « le projet qui tire Notes », indiquant bien 
qu'il n'y a pas predominance de 1'outil. Cependant il precise aussi que «1'application 
cst arrivee avant Vorganisation6 ». 11 faudrait donc evoquer, plutdt qu'une preeminence 
unilaterale du projet sur 1'outil, une adaptation mutuelle et continue du projet a 1'outil et 
de 1'outil au projet. L'outil disposerait alors d'une certaine capacite structurante7, mais 
seulement dans la mesure ou il est introduit dans les conditions que nous developpons 
* 8 ici : «1'outil est pense pour faire avancer 1'idee » . 
5 Hll (renvoi aux comptes rendus d'entretiens, en annexe : les huit entretiens sont notes de AaHet les 
questions ou paragraphes numerotes). 
6 Une fois le fonctionnement de la base sous LN mis en oeuvre et le circuit des fiches determine, le besoin 
de mieux structurer le traitement et la gestion des idees s'est fait jour pour faire face a 1'accroissement du 
nombre de fiches d'idees. Cela se traduit par la designation de « pilotes », auxquels on confie environ 
cinq idees (H6). 
7 L'introduction de Notes est jugee reussie « car cela a force 1'entreprise i organiser ses idees » (H13). 
8 H5. 
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Dans le cas d'Agathe, c'est une reflexion sur 1'echec d'une premiere tentative 
d'introduction qui oriente les choix de la presente implantation. La dimension du projet 
est la aussi un critcrc essentiel de Vappropriation, que les «implanteurs» et 
prescripteurs ne peuvcnt eluder. La premiere experience avait ete batie autour d'une 
basc d'information sur les contacts commerciaux. Or il s'agit d'un sujet extremement 
sensible pour les consultants, qui sont apprecies justement sur leurs resultats 
commerciaux. L'objct du premier projet n'etait donc pas marginal au sein des activites 
de Fentreprise. II peut etre considere comme aussi central que la reduction des couts 
chez Constructeur. Mais il y avait inadcquation entrc la forme de mise en ceuvre retenue 
(base partagec, forum accessible a tout le groupe) et le contenu vehicule (information 
strategique dont les effets constituent la base sur laquelle le consultant est juge)9. A 
1'inverse, chez Constructeur, chaque auteur d'une idee dans la base est chiirement 
identifie, et l'on peut estimer, meme si aucune gratification financiere n'y est encore 
associee, qu'il y a valorisation du productcur de 1'idee. 
On touche la a la premiere facette de la legitimite necessaire du projet: la 
legitimite de 1'objet, du theme. 
Des lors, la deuxieme tentative d'implantation chez Agathe, sur la base de tels 
constats, repose sur un projet « d'effieacite minimum ». Cela se traduit: 
• par le rcfus de 1'approche par « groupe pilote », approche peu pertinente 
dans le cadrc d'une organisation tres horizontale comme se veut celle d'un 
groupe de consultants, 
• par le developpement, dans un premier temps, de fonctions « de base » du 
logiciel. 
Ainsi tous les consultants ct administratifs d'Agathe ont ete connectes le meme 
jour a la mcssagerie sous LN. La communication peut donc etre strictement 
interpersonnelle ou d'un individu en direction de differents groupes, parametres ou non. 
Cest donc une solution plus souplc que le forum. sans thematique definie. Peu de 
prcscriptions d'usage ont ete diffusees, correspondant plutot a des conseils pratiques, 
afin de «fluidifier » le trafic de messages. faciliter leur lisibilite et optimiser leur 
impact. 
9 Cf. Petude de W. Orlikowski [15], qui conclut a la possibilite d*un detournement « individualiste » de 
l'outil, completement contraire a 1'esprit de 1'introduction, dans le cas d'organisations favorisant 
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A une introduction « par le haut», par les fonctions les plus specifiques et les 
plus performantcs de 1'outil, a ete prefcree une introduction « par le bas », grace a des 
fonctions de base, non propres a LN, susceptibles de federer lc plus large nombre 
d'utilisateurs. L' «implanteur », entendu comme la personne qui met en ceuvre une 
volonte directrice, est donc ici un mediateur. Face a des outils adaptes aux projets 
(choisis comme tels) et adaptables, il choisit la configuration la plus susceptiblc de 
favoriser le « succes » de 1'outil parmi les utilisateurs. 
En fait, sauf s'ils ont a faire a une population de lead users, dc personnes pour 
lesquelles le seul caractcre innovant suffit a justifier 1'innovation, les prescripteurs 
doivent adopter un discours et realiser des actions de banalisation de 1'outil. Une 
introduction centree sur Videalisation de 1'outil provoque des reactions de rcjct 
(deception ou soupgon d'illegitimite envcrs le projet). 
La reussite de Vintroduction de LN rcposc donc sur la legitimite du theme ou du 
projet porteur mais aussi, au nivcau des fonctionnalites, sur « Vemprise » de 1 outil : la 
tentation de vouloir traiter Vintegralite d'un projet ou d'une activite a travers LN, de 
realiser une veritable integration dcs fonctions dans Ventreprise a pu exister, mais est 
aujourd'hui beaucoup moins nette, tant chez Constructeur que chez Agathe". 
1.2. La tentation de Vintegration. 
Le president d'Agathe choisit 1'imagc de Vusine a gaz12 pour decrire ce qu'avait 
ete le premier projet. Cetait une veritable tentative de workflown, puisque 
Vinformation commerciale devait etre traitee de bout en bout, jusqu'a la concretisation 
de 1'affaire, selon un circuit complexe de formulaires. M. Ncrval, president du groupe, 
precise que tout le systeme informatique etait structure autour de LN, ce qui entramait 
une lourdeur de maniement et de maintenance. 
1'expression d'individualites fortes. 
10 Cf. les etudes de Ph. Mallein, sur 1'usage des nouvelles technologies : 1'idealisation apparalt comme un 
critere disqualifiant, ou du moins ne favorisant pas 1'adoption d'une innovation aupres du public ([7]). 
11 Dans les deux cas, 1'experience se limite au niveau 1 de 1'integration des outils informatiques a 
1'organisation telle que definie par N. Venkatraman : « 1'etape 1 [correspond] a 1'exploitation localisee. 
Les techniques de Pinformation sont alors mises en ceuvre au sein d'activites existantes, isolees les unes 
des autres. » ([18], p. 153). C'est particulierement net chez Constructeur. 
12 A11. 
13 « ... ensemble d'outils informatiques destines a 1'automatisation de processus ou de procedures, du 
type administratif le plus souvent. » [10]. 
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II n'cst donc plus question, aujourd'hui, de «tout gerer » avec LN. Les tentatives 
d'integration et de travail en workflow14 sont menees avec beaucoup de precautions sur 
les formulaires de frais de mission15 et la communication des tableaux de bord. 
II y a eu renversement total par rapport a la premiere experience : au lieu de proposer 
une formule totalement integree a un petit groupe, les tentatives d'introduction se font 
progressivement et sur la base large de tous les consultants. 
Chez Constructeur, Ie circuit des fiches d'idees sous LN est assez integre16 mais 
le projet «idees » comprend aussi des reunions en « presentiel »: les reunions de 
gamme sont 1'occasion de designer le pilote charge de Finstruction de 1'idee. 
L'integration est limitee par deux autres facteurs. 
• D'abord, si LN s'est montre performant et adapte pour la saisie des idees, il 
1'est beaucoup moins Iorsqu'il faut realiser des tris, des requetes, des 
tableaux de suivi17. Ce point prend toute son importance au moment ou la 
base regroupe pres de 4000 idees. 
• Ensuite, et de fagon sans doute liee a ces problemes d'extraction des 
donnees, 1'utilisation de LN est limite au projet « idees ». S'il avait pu etre 
prevu un temps de «passer completement sous Notes», il est clair 
1R aujourd'hui que « ce ne sera pas Notes » . 
De plus, si les messageries LN et MEMO (preexistante chez Constructeur) sont 
interconnectees, les personnels continuent a utiliser MEMO, qui dispose d'une fonction 
« accuse de reception »19. 
Chez Agathe, c'est sciemment que n'a pas ete retenue une messagerie pure de 
type MSMail. LN demeure un produit ouvert susceptible de supporter les 
developpements posterieurs : 1'outil a malgre tout ete choisi dans le cadre d'une 
14 Dans lc cadre d'une action sur la consommation de papier (cinq millions de feuilles par an) que le 
president espere reduire de 20 % ; A8) 
15 G6. 
16 Une zone du formulaire permet de suivre 1'etat d'avancement de 1'instruction et eventuellement de 
localiser les blocages (H7, H13). 
17 H8. M. Real fait appel a la loi de Pareto pour exprimer les limites de LN : LN permct de realiser 80 % 
du projet en 20 % du temps ; les 80 % restant sont consacres a 20 % du projet, sans que le resultat soit 
assure. 
18 H9. 
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« remisc a plat » de tout le Systeme d'Information20. Mais la perspective de faire de LN 
un outil global pour les applications a venir ne se pense qu'a tres long terme et avec 
pradence21. 
Une logique d'integration totale, de substitution de LN aux autres outils est donc 
difficilement envisageable, chez Agathe comme chez Constructeur. L'hybridation avec 
les outils existants est necessaire, ce que montreront plus nettement encore 1'analyse des 
reactions des utilisateurs. 
Un troisieme critere, outre la legitimite du projet et les conditions de 
1'hybridation de Voutil avec les autres elements du Systeme d'Information, pourrait 
enfin etre degage : il s'agit de la legitimitc du porteur du projet22. Nous nc le 
mentionnons que pour souligner la dimension humaine qui, dans le cas de Constructeur 
comme dans celui d'Agathe, conditionne tout processus d'implantation. On en trouve 
Vexpression chez Constructeur, au moment de choisir un profil pour le recrutement 
d'une personne sur un poste de Help-Desk (assistance) pour le projet «idees »: les 
informaticiens souhaiteraient voir nommer un «utilisateur» et les utilisateurs un 
informaticien23. Cette opposition traduit bien la difficile articulation de la prescription et 
de Vappropriation, de la volonte directrice traduite concretement et de la realite du 
travail. La resolution de cette opposition reside, on 1'a vu, dans une approche 
pragmatique, qui s'appuie, chez Constructeur, sur un projet fort, legitimant, porteur, et 
chez Agathe, sur une volonte de « desensibiliser » le projet. 
En oeuvrant a la banalisation de Voutil (dans le sens ou il n'est pas presente 
comme la panacce) et a son hybridation avec les outils existants, les «implanteurs » 
d'Agathe et de Constructeur favorisent la legitimation et Vacceptation de LN par les 
utilisateurs. 
2. Les conditions et les criteres d'une appropriation par les utilisateurs 
Chacun des utilisateurs rencontres utilise LN a sa maniere. Chacun a scs 
pratiques pour se connecter et travailler avcc 1'outil. En Vetat actuel des elements 
20 G6 
21 G1 : « on a brule les etapes », a propos dc la premiere experience. 
22 Chez Constructeur, le projet est co-pilote par un responsable informatique et par un responsable 
utilisateurs. 
23 H12. 
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collectes, il n'est pas facile de comprendre ce qui sous-tend ces usages divers, on peut 
cependant determiner quelques lignes de partage. 
Tout d'abord, la fa$on dont on apprehende 1'outil, les reprcsentations que l'on en 
a alors qu'on ne le maitrise pas encore vraiment, dependent en grande partie des 
prejuges a 1'egard des technologies nouvelles. En effet, selon que Fon a un a priori 
favorable ou un a priori defavorable, que 1'on s'enthousiasme vite ou quc, mefiant, on 
demeure en retrait plus longtemps par rapport a un nouvel outil - ici le travail en 
collecticiel - 1'attitude a son egard sera completement differente. En effet, de quoi releve 
cette remarque a 1'egard de LN, de la part d'un utilisateur qui ne connaissait pas encore 
le logiciel : « J'ai d'abord eu une reaction epidermique »24, si ce n'est d'un certain a 
priori defavorable ? Cette ligne de partage entre "pro" et " anti" technologies 
nouvelles est visible dans beaucoup des reflexions faites par les utilisateurs, et meme si 
ce critere, dans la mesure ou il peut etre applique tres largement, est trop present pour 
constituer veritablement un clement d'etude, il n'en faut pas moins le garder a 1'esprit. 
Ensuite, on remarque une difference entre les personnes centrees sur une culturc 
orale et celles plus centrees sur une culture ecrite ; autrement dit celles qui preferent 
travailler en contact avec les autres et celles qui ont besoin de formaliser leurs pensees 
et leurs actions par ecrit. 
2.1. Des modes d'appropriation divers 
2.1.1. Par rapport aux fonctionnalites de 1'outil 
Mode d'utilisation de 1'outil 
La plupart des pcrsonnes interrogces disent rester connectees toute la journee a 
LN25. On donne souvcnt comme avantage de ce systeme le fait qu'il permette de 
travailler cn temps reel, donc d'etre reactif immcdiatement aux informations 
nouvelles26. Une seule personne declare ne pas apprecier de rester connectee toute la 
27 journee, car elle se trouve alors derangee par des messages peu importants . A ce 
propos, deux secretaires, qui restent connectees toute la journee a LN, preferent etre 
derangees (il y aurait de toute fagon peu de messages intempestifs), lire immediatement 
les messages urgents et laisser de cote pour plus tard ceux qui demandent une reponsc 
2 4  B l .  
25 Al. 
26 C2. 
27 F4. 
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plus elaboree28. Enfin, un consultant, quand il travaille sur LN, laissc le logiciel actif 
toute la journee, mais ne 1'ouvre pas tous les jours, de peur de se trouver deborde par 
1'information. " On peut vite se laisser pieger, car cela prend du temps de tout lire. "29 
Les fonctionnalites utilisees 
La premiere experience d'implantation de LN dans 1'entrcprise n'ayant pas ete 
couronnee de succes30, la seconde experience, en cours a 1'heure actuelle, a commence 
sur des bases tres modestes. La plus grande partie du personncl n'utilise que la fonction 
31 messagerie, certains ne sachant meme pas qu'il existe d'autres fonctions . La fonction 
agenda electronique est utilisee a 1'heure actuelle seulement par deux ou trois 
personnes32, mais connaitra peut-etre un dcveloppement dans 1'avenir, dans la mesure 
ou elle correspond selon certains a un veritable besoin33. Un consultant, qui se montre 
pourtant relativement reserve par rapport a une utilisation trop grande de la messagerie, 
a bascule son fichier clients sur LN, ce qui 1'oblige a travailler sur le logiciel, meme 
• • 34 quand il n'en a pas envie, mais lui permet sans doute de gagner du temps . 
Face a des usagers qui sont bien rentres dans le systeme, d'autres au contraire 
n'utilisent que les fonctionnalites minimales et reproduisent d'anciens comportements a 
travers la messagerie. Ainsi M. Nerval remarque-t-il souvent que des messages, au lieu 
d'etre stockes et ordonnes sur la base de donnees de LN, sont reimprimes, ce qui enleve 
au logiciel une partie de son interet. De cette fagon, les destinataires de ces messages 
ont peut-etre 1'impression de ne prendre aucun risque de perte de 1'information ou 
d'ordonner mieux leur travail en passant par le papier35. 
Pour 1'instant, les echanges de messages se font surtout en interne et 
commencent seulement a se developper en externe (LN est d'ailleurs pergu 
spontanement par les interviewes comme un reseau interne). La raison invoquee a cet 
etat de fait est un probleme de compatibilite au niveau des fichiers attaches. Les 
28 E2 et D3. 
29 B3. 
30 Cf. l4re partie. 
31 D12. 
32 A5, A12. 
33 D12. 
34 B2. 
35 A8. 
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messages qui circulent contiennent beaucoup cTinformations administratives, de 
tableaux de bord d'activite, de documents internes, mais aussi, pour les consultants, des 
informations concernant le business36. 
Partage de Vinformation ou elaboration d'un travail en commun ? 
Un projet de bases partagees sur des aspects administratifs (reservation de 
voyages) ou pour des informations peu claborees est aussi en cours d'elaboration, et 
repond a une attente exprimee par certaines personnes interrogees. Un groupe de 
reflexion s'est constitue sur le theme du workflow, dans le but de saisir des comptes-
rendus d'activite et des notes de frais et de mettre en place un travail cooperatif lors de 
37 missions incluant plusieurs consultants . 
Cette notion de travail collectif est plus ou moins bien mise en valeur, suivant les 
personncs. D'ailleurs, 1'un des consultants interroges declare que " les problemes vont 
venir avec le travail cooperatif "38, meme s'il pense par ailleurs qu'il s'agit " d'une piste 
pour une plus grande efficacite et productivite "39. D'apres lui, l'un des enjeux a long 
terme du travail cooperatif est de transformer " 1'actif [d'un consultant] en actif de la 
boutique "40, ce qui n'est pas chose facile. Un autre consultant, personnellement 
interesse par les projets de partage de documents, de forums " boite a outil "... , pense 
aussi qu'il faut " murir le premier niveau d'usage "41. On retrouve toujours cette idee, 
parmi les consultants d'Agathe, de ne surtout pas brusquer les gens, pour eviter qu'ils 
ne rejettent le systeme, comme lors de la premiere experience. Le troisieme consultant 
(mefiant a la suite de cette experience ?) a, au contraire, une vision tres negative d'un 
forum de partage de 1'information. II dit, en parlant de la premiere experience 
d'introduction de LN chez Agathe : " 1'idee d'un forum [...] m'a fait hurler, cela me 
49 faisait penser a un hall de gare " . 
De ces propos, il ressort, sauf exception, 1'idee que l'on ne croit pas tellement a 
la capacite de LN a aider les membres d'une equipe a elaborer veritablement un travail 
36 E3, A3, D4, C3. 
37 A9, F l l .  
38 A6. 
39 A9. 
40 A13. 
4 1  F l l .  
42 B6. 
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en commun, ni d'ailleurs a la necessite de developper le systeme dans ce sens, puisque 
1'entreprise dispose deja d'un reseau ct de servcurs performants43. LN serait plutot un 
outil permettant la co-redaction d'un document, mais pas la co-construction d'un projet. 
" Le logiciel trouve ses limites quand on a besoin d'un certain niveau d'interactivite 
dans les echanges "44. Une secretaire declare d'ailleurs : " 1'echange d'informations est 
a mes yeux la seule explication de la messagerie "45, tandis que 1'autre, plus optimiste 
'46 peut-etre, pense que la co-redaction sur LN est possible, meme si elle n'a pas essaye . 
Une maitrise du temps modifiee 
Vu les fonctionnalites de LN, il est etonnant que, quand on leur pose la question 
de savoir si le logiciel leur a permis ou non de gagner du temps, bon nombre de 
personnes interrogees, meme les plus cnthousiastes par rapport a 1'implantation, 
repondent de fagon evasive, comme si le tcmps gagne n'etait pas tres grand ou 1'interet 
du logiciel ailleurs. A la question : " 1'information passe-t-elle mieux ? ", un consultant 
repond : " je ne sais pas "47 ; il admet plus loin que " l'information circulc quand memc 
plus vite "48. Un autre consultant estimc perdre du temps sur certains aspects et cn 
gagner sur d'autres49. Le troisicme developpe un peu plus cette idee et avance que cc nc 
serait pas tant un gain de rapiditc dans 1'absolu que permettrait LN, mais un gain en 
efficacite dans la transmission d'informations facilemcnt " digerables "50. Cest bien ce 
quc confirment les cntrctiens avec le personne! administratif de 1'entreprise. On apprend 
alors que " pour 1'instant", les gens repondent plus rapidement aux messages 
clectroniques qu'aux notes internes sur papier qui ctaient diffusees anterieurement dans 
les casiers51 ; mais que, quand on a bcsoin d'une information demandant un dialogue, le 
52 logiciel n'est plus du tout adapte et il vaut mieux prendre son telephone . 
43 F14. 
44 €12. 
45 D12. 
46 E8. 
47 A5. 
48 A6. 
49 B5. 
50 F5. 
51 C5, C7. 
52 E4. 
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II apparaft donc que, pourvu que l'on utilise la messagerie Lotus pour diffuser 
une information, importante ou non, de fagon unilaterale ou demandant une reponse 
unique et courte, celle-ci permet un gain de temps reel. Pour 1'instant, le personnel en 
est encore a la phase de decouverte de 1'outil, " la phase de montee en puissance "53, et 
il est trop tot pour analyser ses pratiques en termes de rentabilite et d'efficacite. 
2.1.2. Par rapport a ]'echange massif d'informations 
La meconnaissance de 1'outil engendre des craintes en terine de qualite et de 
quantite, concernant surtout la circulation de 1'information. 
Les peurs induites par le systeme 
Certains usagers ont Vimpression de ne pas maftriser completement 
1'information vehiculee par les outils informatiques. II y aurait un probleme de 
" tragabilite des documents" : est-on vraiment sur qu'un message arrive a son 
destinataire une fois qu'il a ete envoye ? On garderait moins facilement trace d'un 
message envoye ou regu par 1'intermediaire de LN que s'il transitait sous forme 
papier54. Enfin, LN poserait un probleme de confidentialite, dans la mesure ou 
quelqu'un de doue en informatique pourrait penetrer le reseau de 1'entreprise et acceder 
a des informations confidentielles55. Ces craintes paraissent plus ou moins fondees, 
d'autant plus que des opinions exactement inverses sur les memes points ont ete 
recueillies. Ainsi, Fun des avantages de LN, pour une personne interrogee, est que l'on 
est sur qu'un message envoye est regu et lu, grace a la fonction accuse de reception, 
contrairement aux notes sous forme papier, que les gens perdent56. Pour une autre 
personne, concernant la confidentialite, LN, loin de presenter un inconvenient, 
presenterait au contraire un avantage57. On le voit, les objections faites a la messagerie 
proviennent a la fois de craintes fondees (le fait que reseau de 1'entreprise puisse etre 
perce par un informaticien doue), mais de craintes qui sont beaucoup plus irrationnelles 
(le logiciel previent si un message n'est pas arrive a destination, il ne se perd donc pas). 
53F10. 
5 4  B l .  
55 B8. 
56 C4, C16. 
57 A6. 
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Le systeme genere aussi des angoisses plus profondes. Un consultant declare 
notamment: " quand le reseau se plante, on ne peut ricn faire du tout [i.e. tout 
avancement dans le travail est bloquej ... nous sommes trop tributaires des reseaux 
informatiques "58. Cette assertion ne peut pas etre analysee comme provenant de 
quclqu'un de reticent a 1'egard de 1'informatique, et qui ne maftriserait pas les 
fonctionnalites de 1'outil. Peut-etre convient-il de voir ici une attitude d'attentisme a 
1'egard de LN, consistant a examiner les avantages ct les inconvenients du systeme, 
avant de 1'adopter pleinement et en connaissance de cause. 
Le sentiment d'etre deborde par I 'information 
Meme chez les personnes les plus enthousiastes a 1'egard de LN, on trouve la 
crainte d'etre deborde par l'information. Le president du groupe declare lui-meme : " il 
y a certes un risque de trop-plein, mais ce n'est pas genant, il faut 1'accepter "59. 
D'autres usagers sont moins indulgents et declarent nettement, comme Mme Write, 
f i f )  
qu'il y a un risque d'etre deborde par Vinformation et d'y passer trop de temps , M. 
Joecool, "on est sature d'informations "61, " la multiplication de Vinformation ne fait 
que generer de la consommation, le systeme s'auto-alimente "62, ou Mme Green, " j'ai 
quelquefois Vimpression d'etre submergee "63. Pour ces personnes, comme le disent tres 
bien Mme Write ct M. Joecool, la massc d'information n'est pas un probleme en elle-
meme, mais dans le sens ou les messages n'ont pas tous le meme degre d'urgence et de 
pertinence, et qu'ils apparaissent tous sur le meme plan. D'apres M. Joecool, " le 
telephone etablit deja des priorites, dans la mesure ou on y repond en faisant passer 
apres ce que Von etait en train de fairc, et il ne faudrait pas qu'il y en ait d'autres "64. 
Certains usagers ont trouve une fa$on de parer a cct inconvcnient en ne se connectant 
pas systematiquement a LN, ou pas sur la longue duree. 
58 B8. 
59 A6. 
60 F4. 
61 B3. 
6 2  B l l .  
63D10. 
64 B3, 
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L 'interet reel suscite par le nouvel outil 
Face aux craintes, diffuses et plus ou moins grandes suivant les individus, LN 
suscite aussi un grand interet chez les usagers. Comme le dit Mme Eaglcfield, " la 
messagerie a un cote ludique "6S. Cest ce qui fait que, pour 1'instant, les gens repondent 
vite aux messages envoyes. Ils repondent mcme " en gencral plus rapidement aux 
questions quand elles sont posees par LN "66. Plusieurs personncs interrogees notent 
d'ailleurs que, au debut dc 1'installation du logiciel, tout le monde ne s'est pas connecte 
immediatement, qu'il y a eu des retardataires, mais que, une fois connectes, ils etaient 
enthousiastes67. Des gens qui ne s'etaient pas mis a 1'informatique s'y mettent 
maintenant, grace a la messagerie68. Cet enthousiasme apparalt aussi dans les paroles de 
M. Nerval : " le reseau est d'une fluidite considerable, les gens se sont vite empares de 
1'outil "69. 
2.2. Un critere important de demarcation entre les utilisateurs : kt ligne de 
partage culture orale/culture ecrite 
La perception que les utilisateurs ont de LN ne depend pas seulement dc leur 
interet ou de leur mefiance a priori pour les technologies nouvelles, mais aussi des 
usages qu'ils adoptent naturellement dans leurs pratiques de travail. En effet, il ressort 
des entretiens que certaines personnes apprecient de formaliser et de mettre en ordre 
leur pensee au travers de 1'ecrit, alors que d'autres la constituent en partie dans leurs 
contacts, dans leurs dialogues avec leurs partenaires de travail ou avec leurs clients. 
L'installation de LN chez Agathe permet donc de cristalliser cette difference entre les 
utilisateurs, allant jusqu'a parfois un sentiment de rejet. La ligne de partage entre culture 
orale et culture ecrite determine peut-etre aussi la fonction que l'on attribue au systeme, 
les personnes ayant une culture orale plus developpee pourraient avoir tendance a lui 
attribuer une stricte fonction d'information, tandis que ceux qui ont une culture ecrite 
plus developpee lui attribueront la double fonction d'information et de communication. 
65C10. 
66 D5. 
67 D4. 
68 D16, E12, F8. 
69 A4. 
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Uoutil dans son environnement technique 
LN n'est pas installe dans un environnement vierge de tout autre outil de 
communication. Le personnel, et notamment les secretaires, echangeait auparavant 
beaucoup d'informations par 1'intermediaire des memos (notes papier a usage interne) 
qui etaient distribues dans les casiers de tous les consultants. De plus, depuis un an, 
chaque consultant a une boite vocale (un repondeur), qu'il peut interroger a distance. 
Tel qu'on peut le reconstituer, 1'usage, anterieur a 1'installation de LN, des notes 
papier par rapport aux communications telephoniques etait de faire passer des messages 
collectifs ou peu urgents par 1'intermediaire des memos distribues dans les casiers, 
auxquels les gens repondaient de fagon variable et qu'ils perdaient quelquefois, tandis 
que les messages urgents ou demandant un dialogue particulier passaient par 
1'intermediaire du telephone ou de la boTte vocale, en cas d'absence. 
A 1'heure actuelle, LN remplace grossierement les anciennes notes papier, tandis 
que le telephone, avec la boite vocale, garde son role. Cest du moins ce qui ressort des 
propos de la plupart des personnes interrogees. Mme Coffee declare ainsi : " lorsque le 
message est urgent, il vaut mieux utiliser la boite vocale que Lotus. Tout depend du 
degre d'urgence. De meme, on utilise plus facilement le telephone pour envoyer un 
message a un seul consultant, tandis que LN convient mieux pour expedier le memc 
message a plusieurs : on evite les oublis "70. Pour Mme Write, la boTte vocale reste 
privilegiee pour les messages urgents, car on peut l'interroger d'une simple cabine 
telephonique71. De meme, quand 1'information demandee exige un veritable dialogue, il 
n'est pas interessant d'utiliser LN72. Ainsi, Mme Eaglefield declare-t-elle : " quand on a 
quatre ou cinq questions a poscr en meme temps, il vaut mieux telephoner "73 et " LN 
trouvc ses limites quand on a besoin d'un certain niveau d'interactivite dans les 
echanges "74. A 1'inverse, beaucoup s'accordent pour dire que LN mord sur des 
operations papier ou de rcprographie, surtout s'il s'agit d'envoyer un message 
70 E3. 
71 F10. 
72 B6, D7. 
73 C6, 
74 C12. 
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collectif75: " on envoie directement un message qui auparavant demandait la realisation 
de photocopies "76. 
D'apres M. Nerval, seul parmi les personnes interrogces a utiliser la fonction 
agenda electronique, cette dernicre permettrait de reduire les coups de telephone a ses 
secretaires77. Quant a savoir si LN empiete sur le telephone ou les communications 
papier, il est le seul a dire que " LN elimine une partie du telephone, car cela prend du 
-70 
temps d'interroger sa boTtc vocale et on n'en a pas de trace papicr " . 
Pour Finstant, LN semble empieter plutot sur la communication papier que 
telephonique, et ce n'est pas anodin. En effet, il s'agit la de la reproduction d'une 
ancienne pratique, celle des memos papier, a travers un nouvel outil. A Favenir, et si 
LN connalt d'autres developpemcnts chez Agathe, le systeme pourrait bien, comme le 
dit M. Nerval, mordre sur les communications telephoniques non urgentes, dans la 
mesure ou un message peut etre conserve puis archive. Cela impliquerait un veritable 
inflcchissemcnt de la culture d'entrcprise vers une culture ecrite, mais il n'est pas sur 
que tout le personnel soit pret a franchir le pas : " Fidee de changer les pratiques est un 
enjeu difficile "79. 
L'outil dans son environnement humain 
Bien que M. Choups, administrateur de LN, s'ingenie a mettre un pcu 
d'animation sur le reseau, un bouquet de fleurs sur les messages le jour de la fete des 
secretaires, par exemple80, Fimpression qui semble dominer aupres de certaines 
personnes interrogees est que le logiciel manque de convivialite et qu'il favorise 
Fisolement et la non-communication verbale entrc les gens81. M. Nerval pense qu'il 
faudra trouver des occasions de rencontre entre les gens, de fa$on a ne pas negliger les 
relations interpersonnelles82. 
75 F12, B4, C14, D14. 
76 E3. 
77 A5. 
78 A7, A8. 
79 A9. 
80 A3. 
81 A12. 
82 A5, A12. 
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Certaines personnes adoptent une attitude de refus devant le systeme et disent 
83 nettement preferer se lever et aller porter le message en personne, comme M. Joecool 
et Mme Green84. M. Joeeool s'exprime beaucoup a ce sujet. En ce qui le concerne, c'est 
quand on est en face de la personne que l'on communique le plus aisement, car on voit 
immediatement comment elle rcagit, puis vient la communication telephonique, moins 
facile car on maitrise moins la situation, puis la communication ecrite, qui ne peut servir 
qu'a 1'cchange plat d'informations85. Cette opinion est a rattacher a ses methodes de 
travail. En effet, si a ses yeux, une partie du travail gagne a etre realisee par 
1'intermediaire de 1'ecrit, tout ce qui se fait en collaboration avec le client doit passer 
> 86 par des entrevues : " un client, §a se travaille, il faut le voir " . 
Quand les entretiens ont ete realises, la messagerie n'etait implantee que depuis 
un mois chez Agathe, et les propos rapportes ont donc ete recueillis a chaud. LN 
suscitait encore beaucoup de passions et de ce fait, ses usages n'etaient peut-etre pas 
toujours tres rationnels. On peut penser que, dans quelques temps, quand les utilisateurs 
se seront veritablement appropries 1'outil et qu'il aura ete developpe dans ses diverses 
fonctionnalites, il sera possible de rendre compte de pratiques plus stables et de voir si 
elles correspondent a une efficacite accrue dans le travail. 
83 B4. 
84 D7. 
85 B6. 
86 B2. 
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CONCLUSION 
Au terme de cette etude, quelques elements meritent d'etre soulignes sur les 
utilisations identifiables de Lotus Notes, sur les representations de ce qu'il permet, ainsi 
que sur les elargissements possibles. 
Lotus Notes est utilise chez Constructeur comme logiciel de workflow, ce qui 
n'cst pas vraiment sa vocation, et chez Agathe comme logiciel de messagerie, ce qui 
correspond a une utilisation minimale : il s'agit donc de deux utilisations «aux 
marges » des capacites de 1'outil. 
D'abord Lotus Notes a suscite chez les utilisateurs peu d'attentes et beaucoup de 
craintes. S'il ne semble pas possible, au sein d'Agathe, de revenir sur 1'installation du 
nouvel outil, il est paradoxalement evoque en general avec prudence et ponderation. On 
en deduit que la banalisation, desidealisation de Lotus Notes et 1'hybridation avec les 
outils du Systeme d'Information existant sont deux dimensions, deux conditions 
essentielles que 1'« implanteur » doit promouvoir et 1'utilisateur percevoir, sous peine 
de ne pas voir 1'outil adopte. 
Autre paradoxe, s'il est possible de distinguer quelques lignes de partage entre 
les utilisateurs, quasiment tous les personnels, chez Agathe, se sont «lances » dans la 
messagerie. On y verra sans doute une pression du groupe, mais pas seulement. Pour 
des raisons personnelles ou sociales, chacun a trouve le biais pour aborder Lotus Notes : 
fluidite, assurance de la reception, adaptation a certains types de messages. Finalement, 
les fonctions et fonctionnalites de 1'outil, c'est a dire ce que nous eludions au profit des 
elements propres a 1'organisation et aux individus, persistent comme critere d'adoption 
et d'appropriation. 
Cependant Lotus Notes ne permet pas de disposer des attributs de la 
communication en face a face (intonation, regard, gestes...) et n'a pas atteint non plus, 
concernant les textes complexes ou les informations difficiles, la legitimite des 
messages sur papier. Reste donc un espace restreint de communication, pour 
1'information « simple », « digerable », desensibilisee, cssenticllement administrative. 
Ainsi vu, Lotus Notes se rapprochc plus, sur les terrains observes, de 1'outil bureautique 
que du logiciel de communication. Lotus Notes facilite, optimise, rend plus efficace 
certaines actions administratives ; mais alors il ne s'agit pas de groupware, de travail en 
commun, aussi bien chez Constructeur que chez Agathe. 
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Sans doutc les utilisateurs ne disposent pas de 1'outillage mental et des habitudes 
pour que 1'organisation s'oriente des aujourd'hui vers un mode de fonctionnement, un 
type de travail par groupes mediatiscs ; mais des solutions ponctuelles, des dispositifs 
mis en ceuvre tres temporairement, dans le cadre de ce que M, Choups appelle le 
problem solving peuvent constituer de bonnes initiations. 
Enfin, si Lotus Notes favorise une stracturation de Forganisation, celle-ci est 
ressentie essentiellemcnt en interne. Les utilisateurs ne font que rarement spontanement 
reference a des relations avec les clients ou avec l'exterieur. 
Agathe Consultants et Constructeur Industriel ne sont bien sur que deux 
exemples. D'autres organisations ont pu developper de reels programmes de travail 
mediatise sur la base d'un logiciel de groupware et ne pas s'en tenir a la messagcrie ou 
a la coordination des actions de suivi d'une idee. Indiquer cela n'est pas souligner la 
rigidite des terrains etudies mais constater la diversite des combinaisons permises par 
1'outil. Ainsi une bibliotheque, dans le cadre du travail quotidien de la chaTne du 
document, pourrait etre sensible a une approche comme celle de constructeur (suivi et 
traitement d'une idee...ou d'un document). Plus largement, la coordination cntre 
bibliotheques s'imposant aujourd'hui comme une des eles de leur developpement, la 
question des solutions informatiques de cooperation ne peut manquer d'etre posee. 
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ANNEXE 1 
QUESTIONNAIRE RESPONSABLE TECHNIQUE/PRESCRIPTEUR 
1. Quelles sont les dates et les circonstances de 1'introduction de LN dans votre 
entreprise ? 
2. Qui a pris Finitiative du recours a LN ? 
3. D'ou vient 1'idec de 1'introduction du groupware et pourquoi le choix de LN ? 
4. Quclles sont les articulations et complcmentarites avec les autres outils (MEMO...) ? 
5. Ou dans 1'entreprise, dans quels services le logiciel a-t-il ete implante ? 
6. Pour quel(s) projet(s) specifiques LN a-t-il ete introduit ? 
7. Comment s'est deroule le processus d'implantation ? 
8. Y a-t-il eu des formations ? de quelle nature ? 
9. A quel montant evaluez-vous 1'investissement ? 
10. Y a-t-il eu des resistances, un interet ou desintcret vis-a-vis de ce processus 
d'introduction ? 
11. A votre niveau, jugez-vous que 1'introduction est reussie ? Et pourquoi ? 
12. Quclles sont les evolutions programmees, y compris avec les partenaires externes ? 
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ANNEXE2 
GRILLE D'ENTRETIEN UTILISATEUR 
1. Quel est votre travail, votre fonction ? quels sont vos interlocuteurs en interne et en 
externe ? 
2. Quand avez-vous ete forme a Vutilisation de LN ? 
3. Qu'en avez-vous tire ? comment avez-vous appris a 1'utiliser dans la pratique ? 
4. A quels moments de lajournee vous connectez-vous ? 
5. A combien estimez-vous le temps passe sur LN ? 
6. Quelles sont lcs fonctions que vous utilisez le plus ? [lister ces fonctions) 
7. Sur quels aspects pensez-vous avoir gagne du temps ou en avoir perdu ? 
8. Sur quels aspects pensez-vous etre plus efficace ou moins efficace ? 
9. Dans quelles situations cela vous permet-il de mieux faire passer vos idees ? 
10. Dans d'autres cas, evitez-vous d'utiliscr LN ou le jugez-vous inadapte ? 
11. Est-ce qu'on repond plus rapidement aux questions que vous posez ? 
12. Est-cc que le resultat de votre travail est valorise par le groupware ? 
13. Par rapport aux fonctions qui vous avaient ete presentees ou qui vous avaient paru 
les plus interessantes, est-ce qu'a 1'experience, vous vous etes oriente vers d autres ? 
14. Y a-t-il au moins un point particulier ameliore par 1'introduction du groupware ? 
15. Est-ce que cela correspond a ce que vous en attendiez ? Avez-vous ete degu sur 
certains aspects ? 
16. Quelles raisons principales vous ont ete presentees pour justifier 1 introduction du 
groupware ? 
17. Y a-t-il eu une evolution par rapport au projet initial ? 
18. D'apres vous, le groupware cst-il surtout un moyen d'echanger dcs informations ou 
surtout d'elaborer un travail en commun ? Donnez des cxemples. 
19. Combien de temps consacrez-vous a travailler avec LN chaque jour ? 
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20. A quel type de travail ce temps a-t-ii ete pris ? 
21. Avez-vous Fimpression quc LN a apporte un reel changement a vos pratiques de 
travail ? 
22. Si oui dans quel domaine ? 
23. Pourriez-vous vous passer de LN ? 
24. Pensez-vous qu'il faut promouvoir 1'utilisation de LN ? 
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ANNEXE3 
ENTRETIENS UTILISATEURS CHEZ AGATHE CONSULTANTS 
COMPTES-RENDUS 
A. M. Nerval, president du groupe Agathe 
Al. Quand vous connectez-vous a LN dans lajournee ? 
Je consultc LN des que j'arrive le matin et je le garde ouvert en pcrmanence. 
A2. Etes-vous plutot producteur ou lecteur de messages ? 
J'utilise la fonction messagerie ; je me trouve autant cn situation d'emission que de 
reception, sachant qu'il y a pour moi la reception activc et la reception passive. Je regois 
en effet les copics des messagcs des administrateurs informatiques (les dcux 
informaticiens et M. Choups, qui effectue un travail plus strategique, plus qualificatif). 
A3. Quel type de messages circulent sur le reseau ? 
Cest difficile a dire. Dans les dernieres 24 heures, j'ai regu des messages conccrnant le 
business, des informations administratives... M. Choups fait un peu d'animation ; hier 
pour la fete des secretaires, il leur a envoye un message accompagne d un dessin de 
bouquet de fleurs. II y a aussi beaucoup de fichiers attaches (presque sur la moitie des 
messages). 
A4. Sur quels aspects pensez-vous avoir gagne du temps ou en avoir perdu ? 
Le reseau est d'une fluidite considerable, les gens se sont vite empares de 1'outil. II y a 
transmission en direct dc 1'information. Pour 1'instant, cela fonctionne surtout en 
interne, mais les messages externes prcnnent une place de plus en plus significative. 
A5. L 'information passe-t-elle mieux ? 
Je ne sais pas. Je prefcre rester un relation physique avec certaines personnes ; sinon, la 
tentation d'envoyer un message est grande et l'on risque de negliger les relations 
interpcrsonnelles. Je suis un des seuls a utiliscr la fonction d'agenda electroniquc. queje 
fais gcrer par deux secretaires, une a Paris et 1'autre a Lyon. Avant, on utilisait plus le 
tclcphone. On communiquc mieux car il y a une plus grande fluiditc et une plus grande 
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rapidite du transfert de 1'information. Mais je reste attentif au fait que les relations entre 
les gens risquent d'en patir. 
A6. Uoutil est-il inadapte a un certain type de communication ? 
LN a 1'avantage de la confidentialite. A part cela, je ne me pose pas la question pour 
1'instant. 11 y a certes un risque de trop-plein, mais ce n'est pas genant, il faut 1'accepter. 
L'information circule quand meme plus vite : il y a unc hierarchisation et on repere 
facilement les choses importantes. Je reponds rapidement a 90 % des messages. En fait, 
je pense que les problemes vont venir avec le travail cooperatif. 
A7. LNsepose-t-il en concurrent du telephone ? 
Depuis un an, chaque consultant a une boite vocale personnelle. Cependant, LN eliminc 
une partie du telephone, car cela prend du temps d'interroger sa boite vocale et on n'en 
a pas de trace papier. En definitive, je pense que les gens telephonent moins. 
A8. LN a-t-il contribue a eliminer le papier ? 
Jc ne sais pas. On en utilise enormement (5 millions de feuilles par an) et j'ai 1'espoir de 
reduire de 20 % la consommation annuelle de papier. 11 faudrait d'ailleurs mettre en 
place un groupe de travail travaillant sur la rcduction de 1'utilisation de papier. Pour 
1'instant, LN mord aussi bcaucoup sur les conversations telephoniques. Je pense 
cependant que certaines personnes impriment peut-etre les documents qu'on leur a 
envoye, pour les conserver de fagon plus commode a leurs yeux ; ce qui revient a la 
situation precedente, ou les secretaires faisaient un gros travail de « photocopiage ». 
A9. LNpermet-il d'apres vous d'echanger des informations ou d'elaborer un travail en 
commun ? 
Cest une piste sur laquelle je voudrais continuer. La deuxieme phase du projet 
comporte un volet de bases partagees sur dcs aspects administratifs (comme des 
reservations de voyages) ou de bascs de partage d'informations peu claborees. Mais il 
faut eviter un foisonnement monstrueux. J'attends beaucoup de LN sur ce point-la. J'ai 
engage un groupc de reflcxion sur le workflow (notamment pour la saisic des comptes-
rendus d'activite et des notes de frais) et sur Paspect de travail cooperatif lors dc 
missions. II faudrait prendre deux ou trois groupes pilotes, sur une base de quatre ou 
cinq clements par groupe. 
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Cc volet du projet n'a pas cncore ete entame, car chacun a un emploi du temps tres 
morcele et il est difficile de reunir plusieurs personnes en meme temps. Cependant, il 
s'agit la d'une piste pour une plus grande efficacite et productivite. De plus, 1'idee de 
changer les pratiques est un enjeu difficile. 
A10. Pourrait-on cesser maintenant Vexperience LN ? 
On ne pourrait pas retirer la messagerie electronique. Elle a fait son trou en tres peu de 
temps et elle represente beaucoup de temps gagne. De plus, les gens ont pris 1 habitude 
de se connecter systematiquement. En fait, les enjeux sont sur toutes les autres 
possibilites du logiciel. 
All. Que pensez-vous de Vexperience qui avait ete realisee precedemment chez 
Agathe ? 
Le DG avait voulu monter unc usine a gaz et il avait commence 1 introduction du 
logiciel par ses aspects les plus compliques. En outre, tout le systeme informatique etait 
structure autour de LN et c'etait d'un maniement tres lourd. Les gens se sont 
decourages, d'autant plus que seul un tiers d'entre eux etait connecte et que cela ne 
pouvait pas fonctionner. La messagerie en revanche, par laquelle on a commence 
1'introduction de LN lors de la deuxieme experience, correspond a un veritable besoin, 
car les gens sont peu sedentaires. 
A12. Pensez-vous que le travail du personnel soit valorise par LN ? 
Avec ce logiciel, se pose le probleme de la baisse des relations interpersonnelles. II faut 
donc des compensations, des occasions de rencontre sans enjeu professionnel, par 
exemple. Je pense tout de mcme que LN facilite la vie des consultants et contribue a 
alleger certaines contraintes. Cela va augmenter lcs echanges ; peut-etre meme au 
niveau qualitatif, c'est un pari. Mais cela diminue les face-a-face, meme par telephone. 
Si le travail des sccretaires s'en trouve allege, c'est d'autant mieux car elles pourront se 
consacrer a des taches plus nobles. Mais tout le monde doit jouer le jeu. II y a une 
certaine reticence chez le pcrsonnel administratif, car il a conscience d accomplir des 
taches stupides, mais est inquiet de perdre son travail si on les supprime. Je pense qu il 
est possible d'enrichir lcur travail. Par exemple, je fais gerer mon agenda entieremcnt 
par des sccretaires (c'est 1'exception dans la socicte) et celles-ci ont d importantes 
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rcsponsabilites. Cependant, si les consultants ne cooperent pas, il n'y aura pas de 
changement. 
A13. A propos de la capitalisation de Vinformation, pensez-vous qu'il soitpossible de la 
mettre en oeuvre ? 
Je n'y ai pas encore pense, il s'agit d'un probleme monstrueux. Ce n'est pas facile de 
transformer 1'actif en actif de la boutique. Cest un sujet sur lequel il faudra reflechir a 
nouveau. 
B. M. Joecool, consultant senior 
Bl. Avez-vous eteforme d Vutilisation de LN ? 
Un stagiaire m'a fait une presentation dans un langage incomprehensible. J'ai d'abord 
eu une reaction epidermique, puis j'ai demande au stagiaire de reflechir a la formation 
par types de cible. 
Je trouve que LN pose particulierement le probleme de la tragabilite des documents. Les 
documents virtuels sont transferes par e-mail, mais apres, que deviennent-ils ? Les 
archives vivantes ne sont plus alimentees. L'informatique change les rapports internes, 
mais pour 1'instant, on ne sait pas quel resultat cela va donner. 
11 y a deja eu une tentative d'introduction de LN avec Melle Behem, qui avait passe une 
convention Cifre avec Agathe. Le choix du sujet support dc 1'introduction, a savoir 
1'action commerciale, n'etait pas bien choisi. Les gens n'ont justement pas envie de 
communiquer leurs informations sur le sujet, puisqu'ils sont evalues sur leurs succes 
commerciaux. Cela a fait un flop. Je trouve que la deuxicme introduction de LN, centree 
sur la messagerie, est tres banale. 
B2. Quelle utilisation faites-vous de LN ? 
II s'agit tout d'abord d'une messagerie d'information (« as-tu rempli ton tableau dc 
bord ?»), mais je regois aussi des messages personnalises ou generaux ct des 
informations plus professionnelles. Les gens commencent d'ailleurs a mieux manipuler 
1'outil et a echanger des messages avec l'exterieur. J'ai bascule mon fichier client sur 
LN (j'ai d'ailleurs eu des problemes de rapatriement des informations) ce qui m'oblige, 
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pour certaines choses, a travailler sur le logicicl. Pour 1'instant, la mcssagerie fonctionne 
plus en interne qu'en externe. 
De toute fagon, la messagerie, ou mcme lc telephonc, ne peuvent absolument pas 
remplacer les contacts humains, surtout dans un metier comme le mien : « un client, ga 
se travaille, il faut le voir ». 
B3. A quels moments de la journee vous connectez-vous ? 
Cela depend de mon etat d'esprit. On est sature d'informations ct il y a dcs jours ou je 
ne 1'exploite pas. On peut vite se laisser pieger, car cela prend du temps de tout lire, 
d'ouvrir des fichiers. Le telephone etablit deja des priorites, dans la mesure ou on y 
repond en faisant passer apres ce que l'on etait en train de faire, et il ne faudrait pas 
qu'il y en ait d'autres. 
Je n'ouvre pas forccment LN tous les matins, mais quand je 1'ouvre, je reste connecte 
toute la journee (car j'ai les noms de mes clients sur le logiciel). 
B4. Etes-vous plus recepteur ou plus emetteur de messages ? 
Quand j'ai quelque chose a dire a quelqu'un, je prefere mc lever et aller le voir (s'il est 
dans la maison). En general, j'envoie des messages collectifs, des choses qui passaient 
avant par le papier. 
B5. Sur quels aspects pensez-vous avoir gagne du temps ? 
J'en perds et j'en gagne. Le systeme n'a pas une valeur ajoutee phenomenale ; il existe 
et je l'utilise. 
B6. Dans quelles situations cela vous permet-il de mieuxfaire passer vos idees ? 
Pour 1'information banale, ce n'est pas plus efficace. Quand 1'information dont j'ai 
besoin demande un dialogue, je n'utilise pas LN. Quand la reponse demandee est 
simplement oui ou non, alors passcr par la messagerie ne pose pas de probleme. 
Je trouve que sur la messagerie, il y a un probleme de langage : la communication la 
plus aisee est verbale et visuclle (on voit immediatement comment 1'autre reagit), puis 
verbale et non visuelle par tclephone (on maitrise moins facilement la situation), puis 
enfin ecrite. La communication ccrite est la plus difficile pour percevoir un client. LN 
convient a un transfcrt d'information plate. Des que j'ai envie de convaincre, je ne passe 
pas par la. 
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Ce n'est pas une communication qui m'interesse, je prefere rencontrer les gens. De 
meme, Fidee d'un forum, lors de la prcmiere expericnce, m'a fait hurler, cela me faisait 
penscr a un hall de garc. Les messages a Fintcrieur du forum partaient dans tous les 
sens, il n'y avait pas de logique et cela se perdait dans le temps. Apres deux ou trois 
semaines, on ne se souvenait plus du point de dcpart. 
B7. La deuxieme experience est-elle tres encadree ? 
Des documents ecrits, appeles « Promcthee », ont ete diffuses il y a six mois. Les 
ordinateurs ont ete changes. 
Je n'avais pas d'attente particuliere par rapport a cet outil, mais certaines personnes le 
souhaitaient. Je crois qu'il n'y avait pas de veritable demande en interne. Cela vient de 
la direction. 
B8. Y a-t-il au moins un point particulier ameliore par l'introduction du groupware ? 
II y en aura peut-etre, notamment sur des aspects logistiques (commande de billets 
d'avion). Sinon, je n'arrive pas a me convaincre que c'est un plus. Quand le reseau se 
plante, on ne peut plus rien fairc du tout. II y aussi le probleme de la confidentialite : un 
profcssionnel pcut penetrer dans les reseaux de Fentreprise. Nous somrnes trop 
tributaires des reseaux informatiques. De plus, le reseau n'est pas forcement compatible 
avec celui des clients. Ce n'est pas forcemcnt un plus pour la satisfaction du client. 
Meme avec des systemes standards, on peut etre tres performants. Car il faut aussi 
compter avec le temps de formation et d'appropriation ; je ne vois vraiment pas la 
valeur ajoutee de cet outil. 
B9. LN a-t-il entraine un changement dans vos pratiques de travail ? 
Non. Je n'ai pas eu dc formation a Internet, mais cela sera peut-etre utile plus tard. II y a 
beaucoup de donnees internes a Fentreprise qui ne sont pas exploitees et LN n'y 
changcra rien. La societe est abonnee a certains pcriodiques, mais aucun depouillement 
n'en ai fait et ccla dcvient inexploitable. 
BIO. D'apres vous, sera-t-il possihle dans quelques temps de traiter sur LN de sujets 
plus sensihles qu'actuellement ? 
Non, le forum action commerciale n'a pas marche il y a trois ans, il n'y a pas dc raison 
pour que cela marchc aujourd'hui. L'action commerciale est quclque chose de trop 
34 
personnel, de trop important pour 1'avancement de chacun. Le gens ne veulent pas 
toujours fonctionncr comme cela. Les comportcments restent lies aux reprcsentations, 
aux valeurs. Le probleme n'est pas dans 1'outil, mais dans les mentalites, ce qui fait que 
les messages envoyes ne sont pas innocents. 
Bll. Pourriez-vous vous passer de LN ? 
Oui. Cela n'a pas de grande valeur ajoutee. L'implantation ne fait pas 1'objet d'un debat 
interne, cela amuse les consultants. Le logiciel a beaucoup de fonctionnalitcs dans 
lesquelles je ne suis pas encore entre. II est clair que LN n'a pas provoque le meme rejet 
que la premiere fois. La multiplication de Vinformation ne fait que generer de la 
consommation, le systeme s'auto-alimente (cela releve de la logique economique). 
C Mme Eaglefield, adjointe de direction chargee de la gestion financiere 
Cl. Avez-vous etiformee a LN ? 
On a eu une formation d'une heure et demi, ce qui ne s'e.st pas revele suffisant. J'ai regu 
un petit fascicule vert d'explications qui est tres utile. J'ai appris le reste en pratiquant. 
C2. A quels moments de la journee vous connectez-vous ? 
Le matin quand j'arrive ; je reste connectee toute la journee. Quand un message arrive, 
il m'est signale, cela permet de travailler en temps reel. 
C3. Quel genre de messages echangez-vous ? 
II s'agit beaucoup de messages en inteme, des questions sur des dossiers, ou pour fixer 
des reunions. Cela remplace tout les memos papier que je faisais avant. 
C.4. Sur quels aspects pensez-vous avoir gagne du temps ou en avoir perdu ? 
LN fait gagner du temps en communication interne, et aussi en externe. Je trouve que la 
notion de fiabilite de Vinformation est interessante, car par fax, par exemple, il y a 
beaucoup de retards, et les mernos internes, les gens les perdent. La, on est sur que c'cst 
arrive et que ce ne sera pas egare. De plus, les gens sont plus actifs avec LN, ils 
repondent plus vite. 
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C5. Le logiciel vous permet-il de mieuxfaire passer Vinformation ? 
Oui. Pour Vinstant, on repond plus rapidement. 
C6. Dans quels cas utilisez-vous la messagerie et quand la jugez-vous mal adaptee ? 
Quand on a quatre ou cinq questions a poscr cn meme temps, il vaut mieux telephoner. 
De meme en cas de grosse urgence. C'est le degre d'urgence qui est determinant entre 
le telephone et la messagerie. 
C7. Est-ce qu 'on repond plus rapidement aux questions que vous posez ? 
Pour 1'instant oui. 
C8. Le resultat de votre travail est-il valorise par l 'utilisation de LN ? 
Non. 
C9. Y a-t-il eu des prescriptions particulieres pour l 'utilisation de LN ? 
Le projet d'installation a ete communique par voie interne. J'ai surtout ete guidee sur 
1'aspect informatique, mais je n'ai pas Fimpression d'avoir ete contrainte dans un sens 
ou dans un autre. II faut dirc que la session de formation en interne n'etait pas tres 
efficacc. Je travaillais auparavant dans une societe qui possedait une messagerie interne 
et j'attendais impatiemment cette mise en place. 
CIO. Y a-t-il au moins un pointparticulier ameliore par Vintroduction du groupware ? 
Les gcns communiquent mieux, plus facilcment et plus efficacement. La messagerie a 
un cote ludique. 
Cll. Est-ce que cela correspond a ce que vous en attendiez ? Avez-vous ete degue sur 
certains aspects ? 
Je n'ai pas vraimcnt eprouvc de deception. 
C12. D 'apres vous, Ie groupware est-il surtout un moyen d'echanger des informations 
ou surtout d'elaborer un travail en commun ? 
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LN pcrmet la co-redaction d'un document, mais quant a la co-construction d'un projet, 
le logiciel trouve ses limites quand on a besoin d'un certain niveau d'interactivite dans 
les echanges. 
C13. Combien de temps passez-vous chaque jour a la messagerie ? 
Environ vingt minutes. 
C14. A quel type de travail ce temps a-t-il ete pris ? 
Futilise LN au lieu d'ecrire des memos internes. Sinon, le logiciel mord plutot sur des 
operations papier ou de reprographie. De plus, on peut archivcr facilement des memos 
regus. En gros, ce nouveau systeme a surtout un impact sur le papier. 
C/5. LN a-t-il apporte un changement reel d vos pratiques de travail ? 
Le changement est quand meme minime par rapport a la totalite de ma fonction. Mais 
cela fluidifie et simplifie les operations quand j'ai des informations a communiquer. 
C16. Pourriez-vous vous en passer ? 
Ce serait frustrant. Cela a apparemment bien pris ; d'apres la fonction accuse de 
reception, les gens utilisent bicn le logiciel. 
C17. Vous definissez-vous comme plutdt emettrice ou receptrice de messages ? 
Autant l'un que 1'autre. 
D. Mme Green, secretaire attacbee du groupe Agathe 
Dl. Avez-vous eteformee a Vutilisation de LN ? 
J'ai eu une demonstration d'une heure, puis je me suis formec sur le tas, en posant des 
questions. 
D2. Qu 'avez-vous tire de cette formation ? 
Cela me convenait ; on apprend au fur et a mesure et le principe est assez simple. Une 
formation plus lourde n'aurait pas forccment ete plus efficace. 
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D3. A quels moments de la journee vous connectez-vous ? 
Cest la premiere chose que je fais en arrivant. J'ouvre 1'ordinateur, qui se connecte 
automatiquement a LN. Quelquefois, je regois des messages genants (demandant une 
reponse elaboree par exemple) et je ne les lis pas tout de suite. Sinon, j'aime bien tout 
lire au fur et a mesure. 
D4. Quel type de messages recevez-vous ? 
Cest tres variable : des notes d'information sur un projet interne, des messages 
administratifs, des communications entre secretariats ou avec les consultants a 
1'exterieur. Je communique beaucoup avec les consultants qui sont a Vexterieur. Sinon, 
il y a aussi les propositions aux clients, mais pas trop pour Vinstant, car ils ne sont pas 
tous bien equipes et il y a des problemes de version de logiciels. La messagerie marche 
surtout en interne pour Vinstant. Au depart, il y a eu pas mal de retardataires ; des gens 
qui n'avaient pas le temps de consulter leur messagerie et qui, une fois rentres dedans, 
trouvent cela genial. 
D5. Sur quels aspects pensez-vous avoir gagne du temps ou en avoirperdu ? 
Je ne sais pas. La messagerie a un attrait qui est autre. Cest tres interactif, on repond 
tout de suite. Les gains sont donc plus en termes d'efficacite. 
Les gens repondent en general plus rapidement aux questions quand elles sont posees 
par LN. Cest plus pratique. 
D6. Est-ce qu 'on repond plus rapidement aux questions que vous posez ? 
J'ai Vimpression que Vinformation passe mieux. 
D7. Dans quels cas utilisez-vous LN ou non ? 
II y a differents modes dc communication. En general, je prefere avoir une demarche 
volontaire, allcr vers la personne et avoir une communication reelle. J'en ai assez de ne 
communiquer que par messagerie. Les messages urgents passent surtout par la boite 
vocale, voire le telephone portable. La messagerie ne permet pas vraiment de dialogues, 
elle est intcressante en question-reponse (une question precise demandant une reponsc 
precise). 
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D8. Y a-t-il eu au depart une preconisation dans Vutilisation de LN ? 
Non, il n'y a pas eu beaucoup d'encadrement au depart et pas vraiment de 
preconisation. 
D9. Aviez-vous des attentes particulieres par rapport d cet outil ? 
Je ne savais pas ce que cela pouvait etre. Je ne voyais pas la difference avec la boTte 
vocale. 
DIO. Eprouvez-vous de la deception ? 
Non. II y a encore des choses a developper. J'ai quelquefois 1'impression d'etre 
submergee. 
Dll. Vous definissez-vous comme plutdt receptrice ou emettrice ? 
Je regois beaucoup de messages. En revanche, certains consultants n'utilisent pas du 
tout la messagerie. 
D12. D'apres vous, le groupware est-il surtout un moyen d'echanger des informations 
ou surtout d'elaborer un travail en commun ? 
L'echange d'informations est a mes yeux la seule explication de la messageric. Je ne 
sais pas ce que l'on peut faire d'autre avec LN. Concernant les agendas electroniques, il 
est interessant que 1'on puisse avoir 1'agenda des e-mails des clients, il y a un veritable 
besoin a ce niveau-la. 
D13. Combien de temps passez-vous chaque jour sur LN ? 
Le temps global est difficile a evaluer, mais cela ne represente pas une surcharge de 
travail. Sauf quand des consultants ne sont pas la pendant plusieurs jours et qu'ils 
demandent a leur secretaire de lire leur messagerie a leur place. (Auparavant, elle 
regardait dans la boTte aux lettres du bas pour voir si rien d'urgent n'etait arrive, cela 
revient donc prcsque au meme). II faut que cela reste exceptionnel. 
D14. A quel type de travail a ete pris le temps passe sur LN? 
La messagcrie empiete surtout sur la communication papier. 
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DI5. Avez-vous l 'impression que LN a apporte un reel changement a vos pratiques de 
travail ? 
Je n'ai pas 1'impression d'etre plus efficace. 
D16. Pourriez-vous vous passer de LN ? 
On peut toujours s'en passer, mais ce serait dommage de le retirer. Certaines personnes 
se sont mises a Vinformatique grace a LN, c'est positif. Cest bien de pouvoir s'envoyer 
des documents par le biais d'un message. 
D17. Avez-vous l 'impression que le resultat de votre travail est valorise par le 
groupware ? 
Cest toujours valorisant d'avoir un nouvel outil. Cest moins stressant, cela economise 
du temps. J'ai plus tendance a faire des notes intcmes dans Vinstant, on est reactif 
immediatement. 
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JCv. Mme Coffee, secretaire attachee 
El. Quelle a ete laformation a 1'outil ? 
Une formation a ete assuree lors de la premicrc tentativc d'implantation de LN. Cette 
seance avait dure une heure et il est possiblc de recourir aux informaticicns en cas de 
problcme. Cette formation a ete concise mais ressentie comme suffisante. 
E2. Comment, concretement, sepasse l'utilisation ? 
LN se lance « au demarrage » de Vordinateur. On est prevenu des qu'un message arrive. 
Cela n'appara!t pas comme intempestif, car il y a, sur la journee, finalement assez peu 
de messages. Et il est de toute fagon plus lourd de se reconnecter plusieurs fois dans la 
journee. 
La crainte au depart, concernant la nature des messages, ctait cclle du «tout et 
n'importe quoi ». Mais cctte crainte n'est finalemcnt pas justifiee. 
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E3. Quels types de messages sont echanges, sur quel mode ? 
Concernant le type de messages echanges, il s'agit de tableaux de bord d'activite, dc 
leur mise a jour, de documents internes. On en garde plus facilement la trace. Dans le 
cas des tableaux de bord, leur recuperation est plus aisee que lorsqu'il fallait relancer les 
consultants au telephone. 
Cependant, lorsque lc message est urgent, il vaut micux utiliser la boite vocale que 
Lotus. Tout depend du degre d'urgence. De meme, on utilise plus facilement le 
telephone pour envoyer un message a un seul consultant, tandis que LN convient mieux 
pour expedier le meme message a plusieurs : on evite les oublis. 
D'une certaine fagon, LN permet de « faire tout de suite ». On envoie directement un 
message qui auparavant demandait la realisation de photocopies... LN remplace plutot 
la communication papier. Peut-etre les gens traitent-ils plus rapidement un dossier qui 
passe par LN (est-ce 1'attrait de la nouveaute ?). 
E4. Est-ce que LN permet un gain de temps ? 
LN permet certainement de gagner du temps. Mais il faut faire attention a la nature des 
messages, sinon il y a perte dc temps. Si un dialogue est nccessaire, il faut privilegier le 
telephone. 
E5. La communication est-elle plus efficace ? 
L'information circule apparemment mieux, plus vite, plus efficacement. 
E6. Y a-t-il eu beaucoup de preconisation au moment du lancement de l'outil ? 
L'outil a ete lance de fagon assez peu cadree. 
E7. Y a-t-il valorisation du travail ? 
Le travail n'est pas vraiment valorise, meme si on gagne en efficacite. 
E8. L'elaboration d'un travail en commun est-ellepossible ? 
La co-redaction avec LN est probablemcnt possible, meme si ce n'est pas realise 
aujourd'hui. 
41 
E9. Combien de temps est consacre d 1'outil ? 
Finalcment le temps passe sur 1'outil est assez limite. Cela correspond a 5 minutes le 
matin, puis au traitement des messages au cours de la journee. Les messages importants 
sont imprimes. Le module d'archivage n'est pas encore bien maitrise. 
EIO. Le changement est-il reel ? 
L'impression d'un reel changement existe. L'implantation, a ce niveau, a reussi. Cela va 
au dela du gain de temps, il est impossible de s'en passer. L'outil permet meme le 
developpement d'une certaine convivialite (envoi de fleurs virtuelles pour la fete des 
secretaires). 
II faut apprendre a gerer et faire attention au passage au papier. 
Ell. Les autres fonctions de LN vont-elles se developper ? 
Concernant les perspectives, Fagenda electronique parait un peu utopique. 
Les forums restent une application a developper. 
E12. Mme Coffee se ressent-elle receptrice ou emettrice ? 
Mme Coffee se considere comme plutdt receptrice. 
Finalement des gens qui utilisaient peu la micro-informatique se sont mis a ce nouvel 
outil. 
F. Mme Write, consuitant senior 
Fl. Y a-t-il eu une formation a LN ? 
Une initiation d'une heure, lors de la premiere experimentation a ete mcnee. Mais elle a 
ete decalee et rapide. Agathe dispose de pcrsonnes ressources sur cette question, 
auxquelles on recourt facilement en cas de probleme, ce qui favorise une certaine 
paresse. 
F2. Quand LN est-il consulte ? 
La messagerie est consultee le matin en arrivant, en fin de matinee, en debut d'apres-
midi et en fin de journee. 
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F3. Quels sont les modules utilises ? 
Seuls la messagerie et Internet sont installes et utilises. Un projet de forum dedie a la 
professionnalisation est prevu. 
F4. Quels types d'informations circulent ? Selon quel mode ? 
Les informations qui circulent concernent l'informatique, les nouvelles technologies, 
des dossiers avec des partenaires externes, de projets en inteme. Beaucoup de notes 
internes, de documents entre consuitants. La circulation de papier est reduite d'autant. 
Les liaisons entre les sites Paris et Lyon sont facilitees, ainsi qu'au sein du site de Lyon. 
Mme Write estime a 15 le nombre de messages emis et a 150 le nombre de messages 
regus depuis un mois. Elle pense etre plus receptrice qu'emettrice. 
Le risque est d'etre debordee d'information et d'y passer trop de temps. Certains sont 
connectes continuellement et donc interrompus. 
Quand le message presente un caractere d'urgence, le telephone est prefere. 
F5. Y a-t-il gain de temps ? 
II y a gain de temps pour 1'information « rapide ». L'information plus complexe est 
stockee. Le risque est alors de ne pas retourner la lire. LN est un outil precieux pour un 
lecteur rapide mais constitue une surcharge pour un lecteur lent. 
F6. LNpermet-il de mieuxfaire passer les idees ? 
Les idees ne passent pas plus rapidement grace a LN, mais il y a gain d'efficacite pour 
les informations facilement digerables. 
De plus lc lecteur est libre de traiter les informations comme il le souhaite. Cest un gain 
en flexibilite. 
II y a enfin de plus en plus d'efforts de mise en page (bandeau personnel...). 
Les echanges portent sur des questions factuelles. On fait des propositions de dates. 
Cela va plus vite pour poser la question, mais pas forcement pour y repondre. 
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F7. Y a-t-il valorisation grdce a 1'outil ? 
11 n'y a pas veritablement valorisation. Peut-etre pour les sccretaires. 
F8. Quelles ont ete les conditions d'implantation ? 
II est a noter que la maitrise informatiquc des consultants a beaucoup evoluc depuis la 
premiere experience d'implantation. Tout le monde est oblige depuis un an de d'utiliser 
un micro-ordinateur (ne serait-ce que pour taper les rapports d'activite). 
Aujourd'hui, avec «trois informaticicns et demi », le confort technique est net. 
F9. Un point particulier a-t-il ete ameliore par l "mtroduction de LN ? 
Encore une fois, il y a amelioration concernant les informations rapides et urgentes. 
FIO. Existe-t-il un decalage par rapport aux attentes ? 
II n'y avait pas beaucoup d'attentes, donc il ne peut pas y avoir deception. Dc plus, les 
consultants disposent deja de beaucoup d'outils de communication ; il y a eu depuis 
quelques mois un gain en reactivite. LN est «la cerise sur le gateau ». 
Pour les messages urgents, la boite vocale reste privilegiee : LN n'a pas une aussi 
grande flexibilite (on peut interroger sa boTte vocale depuis une cabinc, c'est plus 
difficile pour sa messagerie elcctronique). 
Pour 1'instant les gens « abusent». Cest la phase de montec en puissancc. Mme Write 
prevoit que les usages vont se rationaliser en quclques mois. 
F11. Quelles perspectives peut-on envisager pour 1'outil ? 
Un partage de documents est envisageablc. Un projet de forums «bofte a outils », 
informatif, plutot « statique », est cnvisage. Pour ce qui est des espaces de discussion, 
de niveaux plus vivants, d'espaces d'informations partagees (besoins des consultants, 
livres, conferences...) Mmc Write ignore si cela serapossible. II faut, selon elle. « murir 
le premier niveau d'usage ». 
F12. Sur quelle activite est pris le temps passe sur LN ? 
Le temps passe est pris sur la communication papier. 
F13. LN est-il devenu indispensable ? 
II n'est certaincmcnt plus possible de cc passcr de la messagcrie. 
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LN est tres efficace pour les informations rapides, le risque etant de traiter de la meme 
fagon les informations plus importantes et donc d'appauvrir la communication. 
De plus 1'ecran demeure moins lisible que le papier. 
F14. LNpermet-il la mise en commun d'informations ou l'elaboration d'un travail en 
commun ? 
Concernant la co-redaction et le travail en commun, Lotus a peu de choscs a apporter, 
puisque Agathe disposait deja d'un reseau ct de serveurs ou etaient stockes les 
documents sur lesquels travaillaient differents consultants. Le systeme est protege par 
des mots de passe. Quand un consultant corrige un document stocke ainsi, il previent 
1'autre (les autres) par telephone. 
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ANNEXE4 
ENTRETIENS RESPONSABLES TECHNIQUES 
COMPTES-RENDUS 
G. M. Choups, consultant chez Agathe, responsable du projet Notes 
Gl. La premiere experience sous LN. 
II y a deux manieres pour aborder le collecticiel: theorique (celle adoptee en 94) et 
pratique (campagne de 97-98). 
Un consultant cst par definition en veille sur ces questions de travail. Ainsi en 94, la 
messagerie etait un produit innovant. Cetait un sujet interessant intellectuellement. 
Quelques missions de defrichage ont ete menees. Cest dans ce cadre de « veille 
technologique » sur un « sujet de curiosite » que Mlle Behem a ete recrutee sous contrat 
CIFRE, clairement dans une optique de recherche. 
A posteriori, 1'erreur a ete de croire qu'il suffisait de proposer un logiciel pour changer 
lcs pratiques. LN a ete choisi pour « faire le groupware », mais le groupware, « c'est le 
Graal». 
« On a brale les etapcs », et M. Choups parle d'echec pour la premiere tentative. Selon 
lui, trois erreurs majeures permettent d'expliquer ce resultat. 
G2. L'idee etait de creer un groupe de travail « pilote », mais cette expression n'a pas 
de sens concernant la communication qui etait recherchee, d'autant que les intervenants 
dans le groupe se trouvaient tous sur le site de Lyon. Le probleme a Fepoque ctait plutdt 
de transferer des fichiers a Paris. 
II y avait, de plus, au depart une ccrtaine reticence de la part des 150 consultants, dont la 
moyenne d'age est de 40,5 ans (la certitude ne s'est imposee que vers 1990 qu'il y avait 
un mouvement de fond dans 1'informatique). 
Dcs gens interesses, resserres sur le meme site ont ete choisi, or « on perdait de la 
substance » cn passant par 1'ecrit. L'oral est tres important chez Agathe. 
Mais cette analysc ne peut se faire qu'a posteriori. Le concept a seduit mais il etait 
deconnecte de 1'usage. 
G3. La deuxieme erreur a ete de choisir le terrain sensible de Vinformation 
commerciale, d'autant que les relations entre consultants sont regies par « un jeu 
d'acteurs terrible ». Or, dans la messagerie, tout message etait visible ; cela se traduisit 
par une « catastrophe relationnelle ». 
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M. Choups utilise 1'image de la salle de classe pour decrire le fonctionnement de la 
messagerie : certains faisaient du zele, d'autres faisaient office de souffre-douleur. 
Voyant cela, M. Choups avoue etre vite «ressorti» du forum, qui etait d'ailleurs tres 
alimente. 11 y avait finalement trop d'informations dans le forum. 
M. Choups rappelle que le CA d'Agathe tient pour deux tiers a des clients « connus » et 
pour un tiers aux hasards ct aux circonstances. 
L'idee, s'il fallait aujourd'hui relancer le meme projet, serait de creer un forum qui 
rende compte des affinites relationnelles naturelles (idee dc pouvoir recreer des 
discussions privees). M. Choups pense que cela etre possiblc sur Notes. 
De plus, pour revenir sur la premiere experience, les dirigeants intervenaient, ce qui 
obscurcissait encore le propos. Et on retrouvait sur le forum des discussions entamees 
au telephone ou de visu, ce qui rendait les echanges «elliptiques» et souvent 
incomprehensibles. 
G4. La troisieme erreur (1. « equipe pilote », 2. « infonnation commerciale ») a ete de 
vouloir formaliser tout le proccssus commercial sous Notes. Or il faut savoir « en 
sortir ». 
En quatre mois, le forum s'est peu a peu eteint. II aurait fallu s'arreter plus tot, mais 
arrive un moment ou l'on ne peut emettre une telle idee sans remettre en cause tout le 
travail et s'exposer a se voir demander pourquoi on n'a pas reagi avant. 
G5. L'experience en cours. 
G6. Le redetnarrage de la messagerie s'est fait sur de nouvelles bases. De fait, la 
diffusion d'information etait difficile: il fallait photocopier, diffuser la moindre 
information sur les reservations de salles ou autres. De plus, les prix des licences ont 
baisse,'ce qui a favori.se le lancement d'une messagerie interne. A ccla s'ajoute la 
pression interne (les nouveaux arrivants etaicnt habitues a ce mode de fonctionnement) 
et la prcssion externe (cela donne une meilleure image d'avoir une adresse c-mail 
propre). 
II y a eu remise a plat de tout le Systemc dTnformation, dont la messageric 
(interne/exteme) n'est qu'un des aspects, avec le workflow (formulaires internes de 
missions, de vacances...), le navigateur Internet et les serveurs de diffusion. 
M. Choups n'a pas choisi une messagerie pure de type MSMail. LN s'est revele plus 
richc et moins cher dcpuis 3-4 ans. 
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La decision a ete prise (par M. Choups) de passer directement de 0 a 250 personnes 
connectees a la messagerie (pas de groupe pilote, pas de connexion petit a petit). 
11 s'avere que «tout le monde joue le jeu », 
Le cout en papier a baisse. II n'y a plus de « stress de la reprographie ». Meme pour des 
informations simples de secretariat, le fonctionnement est efficace et accepte. Mais FB 
reconnalt que beaucoup n'ont pas ete au dela de la messagerie. 
Pour reguler le trafic sur la messagerie, M. Choups pose la question suivante : « si vous 
le faisiez sur papier, a qui 1'enverriez-vous ? » 
Le tout est de choisir le bon media entre la messagerie vocale, la messagerie LN et le 
telephone portable. 
G7. Le contexte: 
- la certification ISO 9001 semble aujourd'hui difficile a obtenir. 
- L'organigramme est en cours de simplification (fusion du Holding Agathe et des 
societes operationnelles). 
- M. Choups dispose de 50 jours par an pour le projet. 
M. Choups est satisfait de constater que, apres beaucoup de projets avortes, la 
realisation soit maintenant concrete, meme si modeste. 
G8. L'aspect Internet est en cours de developpement. Ce sont des problemes de securite 
qui se posent, d'ou 1'appel a une societe exterieure. 
Certains se lancent, d'autres doivent etre pris en main. 
- Le probleme est qu'il faut faire comprendre qu'une fausse manceuvre avec un 
navigateur n'a pas la portee d'une erreur sous application bureautique. II faut 
prendre 1'habitude de 1'hypertexte et de ses possibilites. 
- L'anglais est aussi une barriere. 
- La lecture d'une page Web demande de meme une certaine habitude. 
Cest une certaine culture qu'il faut acquerir faite d'habitude et de detournements. 
M. Choups distingue d'ailleurs deux types d'utilisateurs : ceux qui usent du Web 
comme d'une transposition du Minitel et ceux qui utilisent les ressources des moteurs 
de recherche. 
Des lors, pour integrer les logiques de consultation, il faut une nccessaire formation. 
Quant a ceux qui «pcnscnt Minitel », il faut leur montrer les autrcs possibilites. 
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Toutefois, M. Choups precise a propos dTnternet: « si vous n'avez pas de besoin, 
passez votre chemin. » 
Le site Web d'Agathe est prevu, par Fintermediaire d'une soeiete prestataire, afin 
d'obtenir un resultat de qualite. II s'agirait d'un element de prestige et non reellement 
eommercial. La forme et le fond ne sont de toute fagon pas encore precisement definis. 
L'objectif est en fait de ne pas etre ringard, meme si les NTIC ne sont pas un domaine 
habituel d'intervention d'Agathe. II faut toujours « avoir un peu d'avance sur le client». 
G9. Projets en cours (Internet et groupware): 
- administration de questionnaires par Internet. 
- creer des referentiels sur des missions communes. 
- animer des groupes trans-entreprises, animes par des consultants. 
- gestion de projet. 
GIO. Conclusion. 
M. Choups reconnaft qu'animer un projet sous groupware est tres difficile. «Les 
forums finissent par mourir ». Une fois que les membres ont contribue, la frequentation 
diminue. II faudrait organiser un forum par reunion. 
Mais selon M. Choups le groupware est un faux concept: soit on donne une 
information, soit on prend une information. Entrc les deux, entre le serveur de donnees 
et la messagerie, le groupware a « du mal a vivre ». 
II faudrait que le groupware soit ephemere pour resoudre un seul probleme, puis 
disparaisse. 
L'interet du groupware residerait en fait dans la co-redaction, dans la « synthese en 
marchant ». II demeure que le groupware s'avere efficace pour faire du «problem 
solving ». 11 faut cependant faire preuve d'altruisme, ce qui n'est possible que si l'on est 
paye pour ga. Sinon, « il faut aller chercher 1'info et les questions ». 
L'idee qui sous-tend tout ces projets est bien sur celle de la capitalisation des 
connaissances. II a existe chez Agathe un projet de « base de connaissances », mais qui 
n'a pas connu de suite. 
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H , M. Real, responsable de 1'application Lotus Notes - reduction des couts, chez 
Constructeur 
Hl. Qu 'est-ce qui a motive Vintroduction de LN ? Quel a ete le processus ? 
II $'agit d'un projet relatif a la reduction des couts. C'est un sujet sensible car cette 
annee 1'entreprise a encore perdu de 1'argent. L'idee venait d'un directeur de gamme : 
creer une petite application pour reunir des idees sur la reduction des couts. Au depart 
en monoposte (« stand alone »), et developpe sur File Maker Pro, 1'application a connu 
un net succes et un petit reseau de quelques postes, toujours sous File Maker Pro, a ete 
cree, a la demande de la Direction des Services Economiques. Cette solution s'est 
revelee rapidement insuffisante et la Direction des Services Economiques a alors 
demande a la Direction Organisation et Informatique d'elaborer et de mettre en ceuvre 
une application en reseau plus etendu. Cest a ce moment que le choix s'est porte sur 
LN. 
H2. Quel a ete le calendrier ? 
La premiere application sous File Maker Pro a ete installee en decembre 1996. Le cahier 
des charges relatif a Finstallation de 1'application sous LN a ete boucle en juin 1997 et 
sa realisation date d'octobre 1997. 60 postes etaient alors connectes. On en compte, au 
23 mars, 140 et tres prochainement 300 postes seront connectes. 
H3. A quel montantpeut etre evalue Vinvestissement ? 
Le budget s'eleve a 600 KF. Ce montant prend en compte le temps valorise, les 
machines (Lotus est un logiciel qui demande un materiel puissant - des PC a 7000 ou 
8000 F), le logiciel. Le developpement s'est deroule totalement en interne. Et 50 % du 
projet consistait en la conversion des donnees File Maker Pro en LN : la base comptait 
deja a ce moment plusieurs centaines de fiches d'idees. 
H4. Dans quels services LN a-t-il ete implante ? 
Tous les services sont susceptibles d'etre connectes au reseau du projet. Mais sont 
particulierement interesses et impliques les bureaux d'etudes et de recherche. ainsi que 
les services economiques. 
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H5. Quel est le principe d'utilisation de 1'application ? 
LN est utilise sous la forme d'un « forum encadre », avec un masque principal de saisie, 
grace auquel chaque intervenant propose son idee. 
L'outil est pense pour faire avancer l'idee. 
H6. Comment s'organise concretement le travail sous LN ? Quels sont les acteurs 
concem.es ? 
Chaque personne dispose de son « portefeuille d'idees ». Les acheteurs determinent si 
Fidee est applicable au niveau des fournisseurs ; les bureaux etudes/recherche se 
prononcent sur lcs changement que l'on doit appliquer au produit; les «industriels » 
voient comment on peut appliquer Videe; les services economiques etudient la partie 
economique de la fiche. La qualite pourrait etre concernee. Et trois personnes du 
marketing seront connectees sous peu. 
A 90 % les idees sont « pilotees » par les « etudes et recherche ». 
En fait, 1'application est arrivee avant Vorganisation. 200 pilotes vont desormais etre 
charges de 1000 idces principales. 
Lorsqu'une idee est lancee sur la base, le conseiller economique (il y en a un par gamme 
et il existe 7-8 gammes) s'en saisit pour proceder a un premier tri. Les idees retenues 
sont alors deposccs dans la base puis proposees en reunion de gamme, pour etre 
confiees a un pilote, qui suivra 1'instruction de 1'idce. Des correspondants sont designes. 
L'auteur est informe par messagerie du devenir de son idee. 
H7. Comment se presentent lesfiches d'idees ? 
La fiche se compose de trois blocs. 
Le premier, en texte libre, contient 1'idee. L'autcur est clairement identifie. Une image, 
un plan peuvent etre associes a la description de 1'idee. 
Le deuxieme corrcspond au suivi de 1'idee : c'est une zone qui se remplit au fur et a 
mesure de 1'instruction de 1'idee. 
Une derniere partie, economique, comptc une cinquantaine de champs et detaille les 
fournisseurs, les services, les intervenants conccrnes, ainsi que le dctail financier et 
economique de 1'operation proposee. 
A ces blocs principaux s'ajoute une zone rappelant le statut de 1'idee (rejetee, cn cours 
d'instruction par le markcting, industrialisce...). 
La base totalise a ce jour 3800 idees. 
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Tous les acteurs de 1'instruction sont notes sur la fiche, en liaison avec 1'annuaire dc 
1'entreprise. Quand 1'equipe gamme designe des personnes pour instruire une partie de 
1'idee, ces dernieres en regoivent notification par memo. 
II n'est pas prevu pour 1'instant de systeme de remuneration pour 1'auteur. 
H8. Quels sont les problemes lies a Vimplantation de LN ? 
La question de 1'abandon de Notes va peut-etre se poser si des solutions ne sont pas 
rapidement trouvees en matiere d'interrogation de la base d'idees. En effet le tri « a 
fagon » est tres difficile, voire impossiblc. 
LN dispose de « vues » predefinies, mais chaque utilisateur est different et a besoin de 
vues differentes. 
En fait LN obeit a la loi du 80-20 : LN permet de realiser 80 % du projet, en 20 % de 
temps. Et les 20 % du travail restant occupent 80 % du temps sans pour autant qu'un 
resultat soit obtenu. Les utilisateurs veulent etre autonomcs et LN est trop rigide. 
LN n'est pas « relationnel» et il n'y a pas coherence entre les differentes tables : un 
changcment dans une table (fournisseur par exemple) n'est pas repercute dans les 
fiches. 
LN gere les documents et non les donnees. Ainsi la base d'idees pese 300 Mo, dont 
seulement 20 consacres au donnees et 280 aux index. 
De plus, «les demandes ont un peu evolue » : LN s'est montre efficace lorsqu'il a fallu 
entrer les idees. II se montre beaucoup moins performant lorsqu'il s'agit de faire des 
requetes, creer des tableaux de suivi (qui sont realises en fait sous Excel)... 
La partie forum est bonne, la partie extraction pose probleme. Pour bien faire, il faut 
connaitre les numeros de idees qu'on a en charge. 
H9. Quels sont les articulations avec les autres outils de communication dans 
Ventreprise ? 
Les messageries LN et MEMO sont interconnectees, mais en general les personnes 
continuent a utiliser plus facilement MEMO que LN parce que MEMO permet de savoir 
si le message a ete regu et lu contrairement a Notcs (« Fire and Forget» : on ne dispose 
d'aucun retour sur un message envoye). 
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LN est utilise uniquement pour le projet idee, et ses fonctions ne sont pas ou peu 
exploitces pour d'autres projets. En 1997, il etait question de passer completement sous 
Notes, aujourd'hui, il est clair que « ce ne sera pas Notes ». 
HIO. Quel est le niveau de decision selon le montant de 1'investissement en 
informatique ? 
Les projets informatiques sont «intcr-directions». Ca ne remonte pas jusqu'aux 
directions generales. 
Hll. Y a-t-il eu des formations d LN ? De quelle nature ? 
Une journee sur Notcs et plus particulierement sur 1'application a ete organisee. Cest 
une journee sous-traitee par le service de la formation, qui renvoie les resultats de 
Pevaluation a 1'informatique. Les seances etaient organisees par groupes de six. 
Une seance de rappel d'une demi-journee sera bientot organisee. 
LN cst un produit richc, avec beaucoup de potentialites, dont pcu sont utilisees (par 
exemple 1'agcnda collectif demanderait un plus large equipement). En fait c'est «le 
projet qui tire Notes ». 
H12. Quelles ont ete les reactions a Vintroduction de LN ? 
Les reactions extremcs ont ete observees. Certains ont vite adhere, d'autres pas. En fait, 
il a manque un accompagnement humain de 1'application. Les utilisateurs ont ete «trop 
laisses seuls ». 
Un responsable va etre nomme en « Help Desk » le 30 mars. Le poste correspond a un 
temps plein «transversal ». II faut une double competence, car LN est un produit tres 
technique et certains champs demandent une bonne connaissance economique et cn 
finance pour etre remplis. 
Les informaticiens souhaiteraient voir un « utilisateur» a ce poste. Tandis que du cote 
des utilisateurs, on verrait bien un informaticien. 
Sur les 130 personnes connectees, celles qui etaient obligees « d'entrer » 1'ont fait 
(services economiques...) S'y sont mis ccux qui, d'avance, avaient une certaine aisance 
avec 1'informatique : relativcmcnt jeunes, « ceux-la s'en sont sortis ». 
En fait LN est complexe a utiliser et pcu intuitif. 
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H13. A votre niveau, jugez-vous que l'introduction est reussie ? 
La base compte 3800 idees. On estime que si 2000 sont applicables, le poste cree est 
economise. 
Plus largement, pour cctte application, 1'introduction de Notes est rcussie, car « cela a 
force 1'entreprise a organiser ses idees ». De plus des micro-ordinateurs ont ete essaime 
« dans des postes-cles ». 
Enfin, si unc idee « n'avance pas », cela se sait. On peut localiser le point ou a ete arrete 
le processus. 
11 y a un an, Notes se presentait comme un produit tout a fait convaincant, pourtant il 
l'est beaucoup moins aujourd'hui. 
[Le parc informatique de Constructeur. 
On compte globalemcnt sur le site 6000 postcs, dont 3000 tcrminaux vcrts (terme 
presque pejoratif), dont les utilisateurs ne veulent plus. Les salaries demandent de plus 
en plus dc convivialite et des PC sous Windows. Mais il n'est pas sur qu'en termes de 
productivite, 1'investissement soit rentable.] 
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